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1. Uvod

V dnesni rychlé a uspéchané dobé¢ je sport pro lidi jednou z moznosti, jak vyuzit svij
volny Cas, jak se odreagovat a relaxovat ¢i jak pfijit na jiné myslenky. Pro jiné se miize
sport stat drogou, kterd je nezbytnou soucastijejich existence. Nabizi se celd fada
sportovnich moznosti, na které 1ze pohlizet z hlediska vrcholového a profesionalniho,
ale pfedevSim rekreacniho. Trendem soucasnosti je takzvany zdravy zivotni styl. Ve
vSeobecném slova smyslu zit zdravé zarovenl znamena udrzovat se v kondici a mit
dostatek pohybovych aktivit. V sou€asnosti jsou sportovnim piizniveim k dispozici
riznd sportovni centra a zafizeni, kterd nabizeji Sirokou Skalu sportovnich sluzeb.
Skutecnost, ze lidé vyhledavaji sportovni vyziti, nemalo pfipomina navrat ke starofecké
kalokagathii, tj. harmonii téla a dusSe, jinymi slovy slouceni fyzické zdatnosti a mravni

vyspélosti.

Stavajici celosvétova ekonomicka situace do sportovniho prostiedi nenastolila pro
sportovni prostfedi upln¢ optimdlni podminky. Soucasnd ekonomicka krize ma
negativni dopad predevsim v sektoru sluzeb. Tuto skutecnost je mozno pfipisovat faktu,

ze v nékterych regionech je v tomto odvétvi zaméstnana velka ¢ast obyvatel.

Navzdory vSem vySe uvedenym skute¢nostem je vSak mozno konstatovat, ze sport je
stale zadanou komoditou a zadkladna vrcholovych i rekreac¢nich sportovcli se nadéle
rozrusta. Konkurence sportovnich klubti, zafizeni a center se potad zvétSuje a vznikaji

také nové firmy uspésSné podnikajici v této oblasti.



2. Cile a ukoly

Cilem této bakalatské prace je zjistit a nasledné vyhodnotit spokojenost zékaznikl

s poskytovanymi sluzbami SportCentra Nové Butovice s.r.o.

Ptinosem této prace bude zjisténi spokojenosti zakaznikl se stavajici kvalitou sluzeb
SportCentra Nové Butovice s.r.o., poté zpracovani vysledkii a nasledné doporuceni pro

budouci vyvoj SportCentra Nové Butovice s.r.0.

Ke splnéni uvedenych cila je potieba zpracovat nasledujici tkoly:
e Shrnout teoreticka vychodiska v oblasti managementu sportu
e (Charakterizovat SportCentrum Nové Butovice s.r.0.
e Zkonstruovat dotaznik
e Vyhodnotit ndzory zédkaznikli na poskytované sluzby

e Definovat doporuceni pro SportCentrum Nové Butovice s.r.0.



3. Teoreticka vychodiska

3.1. Sport

,,Pojmem sport je dnes obvykle oznacovana pohybova (fyzickd) aktivita provozovana
podle wurcitych pravidel a zvyklosti, jejiz vysledky jsou navic meéritelné nebo

porovnatelné s jinymi provozovateli téhoz sportovniho odveétvi. “ [15]

,Sport se sklada z fyzické a psychické soutezni aktivity uskutecnéné s rekreacnim
ucelem pro soutez, pro vlastni proZitek, dosazeni dokonalosti, pro rozvoj schopnosti
nebo néjakou kombinaci tohoto. Sport ma fyzickou aktivitu, vedle sebe soutez, self-
motivace a systém vyhodnocovani. Rozdil ucelu je co charakterizuje sport, kombinoval s

ponétim o jednotlivci (nebo tym) dovednost nebo statecnost. ““ [17]

3.2. Zivotni styl

., Zivotni styl je spolu s prijmem vyznamnym atributem socidlniho statusu a lze jej
vztahovat jak k individuu, tak i k socialnim skupinam. Domacnosti ¢i rodiny objektivné
nejcasteji uskutecnuji spolecné ty aktivity, které zaroven byvaji subjektivnimi zalibami
Jjedincii, tyto celky tedy spolecné sdili zpiisoby traveni volného casu. *“ [19]

. Zivotni styl hraje diileZitou roli, nebot zastdvd aktivni roli Cinitele, ktery spoluvytvdii
socialni status, protoZe se zietelné vaze ke sfére nejsvobodnéjsiho rozhodnuti — volného

casu. Cas jedince je mozné rozdélit na cas pracovni, ktery vymezuje jako vlastni

pracovni c¢innost jedince — zaméstnani, a cas mimopracovni. ,,[19]

3.3. Management a marketing

3.3.1. Management

Management Ize podle definice Vebera (2000) charakterizovat jako souhrn vSech

¢innosti, které je tfeba udélat, aby byla zabezpecena funkce organizace.[14] Oproti tomu


http://cs.wikipedia.org/wiki/Soci%C3%A1ln%C3%AD_status
http://cs.wikipedia.org/wiki/Soci%C3%A1ln%C3%AD_skupina
http://cs.wikipedia.org/wiki/Rodina
http://cs.wikipedia.org/wiki/Hobby

vSak Némec (1998) tvrdi, Ze proces fizeni ¢ili management se zabyva koordinaci zdroji

za ucelem dosazeni stanoveného cile a ¢leni se na Ctyfi hlavni manazerské cinnosti [10]:
e planovani
e organizovani
e vedeni lidi
e kontrolovani

Ve své publikaci Caslavova (2000) uvadi management jako pojem, kterému
terminologicky odpovida Cesky pojem ,fizeni“ a to pfedevSim fizeni podnikové ve
smyslu uceleného fizeni vSech podnikovych ¢innosti (napt. prodej, védeckovyzkumna,

vyrobni, vyvojova, finan¢ni a dalsi ¢innosti). [2]

Blize specifikuje management Veber (2000) jako védni disciplinu, kterd ovSem
neposkytuje nezvratna fakta. Management neposkytuje univerzalni ndvody, nebot’ pii
fizeni musi byt respektovany faktory teritoridlni, Casové a dal§i. Management
predstavuje uspotfadany soubor poznatki, vétSinou odpozorovanych z praxe, které jsou
zpracovany formou navodu pro jednani nebo jako principy. Opira se o poznatky (teorie
a metody) zoblasti vicevédnich disciplin — ekonomie, matematiky, psychologie,
sociologie, statistiky atd. Tyto poznatky aplikuje a rozviji na podminky fizeni.
Management v sobé obsahuje i prvky uméni, které souviseji s individualnimi
schopnostmi manazeri. Jde o organizacni schopnosti manazerti, uméni jednat s lidmi,

vystupovani, schopnost kvalifikovaného rozhodovani atd. [14]

P. F. Drucker (1973) zastavé ndzor, Ze management neni v pravém slova smyslu védou.
Je to spiSe praktickd Cinnost a pfirovnava management k medicing€, kterou pfipomina
v fad¢ aspekta. ,,Naptiklad v tom, Ze pro peclivé stanoveni diagnozy je tieba spise
zvazit fadu riiznych okolnosti nez pouzit standardni postup. Uspé&nym lékafem je ten,
kdo svého pacienta vylé¢i. Usp&snym vedoucim pracovnikem nebo manaZerem je ten,

jehoz podnik prosperuje. [4]

Definovat pojem management neni jednoduché. Cela fada autorti tento pojem definuje
rliznym zptisobem. Daji se viak najit spole¢né prvky, které Caslavova (2000) uvadi ve
sveé publikaci. Jedna se o tyto charakteristiky:

e management je obsahovou naplni znacné¢ obecnou disciplinou se Sirokym

aplika¢nim zabérem;
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e management lze aplikovat na raznych organizacnich urovnich, tj. na riznych
stupnich hierarchie organiza¢niho uspofaddani zkoumané jednotky a to rovnéz na

obsahové velmi rozmanité ¢innosti;
e vykonavateli managementu jsou lid¢;

e obecnym poslanim manazerské c¢innosti je dosazeni uspéSnosti (prosperity)

uvazované jednotky nebo procesu. [2]

3.3.2. Urovné managementu

Rozd¢€leni Grovni podle Vebera (2000) je nasledujici: Manazeti jsou pokladéani za
rozhodujiciho Cinitele v fizeni firem, a proto vybér a vychova manazeri jsou
v modernim managementu klicové. Na kvalit¢ manazerd zavisi urcovani
podnikatelskych zamérd, hospodaiska situace jimi fizené organizace, Ucelnost jejiho

organiza¢niho uspotadani, zplisob a troven vedeni lidi atd.

Jak se stavaly podnikatelské subjekty 1 neziskové organizace rozsahlejSimi a
¢lenitéjSimi, rozsifovaly predmét své Cinnosti atd., tak se zvySovaly ndroky na jejich
fizeni a ¢lenéni managementu. V soucasné dob¢ se manaZzeti rozd¢luji obvykle do tii

arovni:

e manazefi prvni linie, kam patii predaci, mistfi, vedouci dilen apod. Tato zakladni

uroven postaveni manazert je jen o stupinek vyse nad vykonnymi pracovniky.

e Stfedni manazefi zahrnuji velmi pocetnou a rozmanitou skupinu fidicich
pracovnikl. Patfi sem manazeii zdvodl a vedouci riznych utvarG (prodeje,
nakupu, personalistiky). V Cinnosti stfednich manazeri zaujiméa nejvétsi podil
poskytovani a ziskavani informaci. Udava se, ze tyto Cinnosti zabiraji az 40%

jejich pracovniho Casu.

e Vrcholovi manazefi neboli top manazeti reprezentuji zpravidla takové
pracovniky, kteti usmérnuji a koordinuji vSechny ¢innosti a vytvaireji koncepce
urcité organizacni jednotky. Tato skupina fidicich pracovnikt je zvlasté dilezita,
protoze na jeji praci zaviseji konecné vysledky. Vrcholovi manaZefi jsou
relativné oddéleni od organizace a prebiraji odpovédnost za vlastniky. Tésnou

vazbou na vlastniky je vytvareno jejich zvlastni postaveni v hierarchii fizeni.

11



Uvedené clenéni je jen ramcové, v malych firmach vrcholové vedeni miZze byt
pfedstavovano pouze majitelem ¢i uzkym okruhem vedoucich pracovniki, ve velkych
firmach naopak muze byt i vice Urovni fizeni nez tfi. PoCet urovni v podnicich zalezi na

konkrétni situaci a neda se obecné urcit. [14]

3.3.3. Marketing

Podle Synka (2007) je marketing mozné definovat jako ,,lidskou cinnost umoznujici
prostrednictvim procesu smeny uspokojovat potieby a prani“. [12] Jedna se o nastroj
umoznujici zjistit neuspokojené potieby a ptani, pfeménit je do podoby ziskovych
prilezitosti a tento zisk realizovat. Prosazeni marketingového piistupu neni ani
jednorazova, ani kratkodobd zélezitost. Americky klasik marketingové literatury P.
Kotler (1992) uvadi, Ze vystavba dobfe fungujici marketingové organizace trva 5 az 10
let. Podle tohoto autora je jen hrstka americkych podnikli skuteén¢ marketingové

orientovana. [6]

Za vychodiska strategického managementu povazuje Kotler (1992) definici ucelu a cile
podnikéni, zjisténi vyrobkového portfolia a vybér vhodné rustové strategie. Na tyto
kroky by m¢l navazovat vybér ndstrojii, které umozni vybér vhodné riistové strategie.
Tento soubor nastroji se nazyva marketingovy mix. Zavérecnou etapou
marketingového fizeni je kontrola zplsobu realizace celého procesu, kterd umoziuje
stanovit, zda byly splnény cile v oblasti zisku, efektivnosti, v umisténi vyrobkl na

jednotlivych trzich apod. [6]

Z otazky ucelu a cile podnikéni podle Synka (2007) vyplyva, Ze nejcastéji byva za
vrcholovy cil podniku povazovana dlouhodobd maximalizace zisku. Marketingovy
piistup k fizeni podniku vyzaduje, aby soucasné s definovanim hlavniho cile podniku
byly stanoveny cile ve funkéni oblasti podniku, napt. ve vyrobni, finan¢ni, odbytové
oblasti apod. Rovnéz cile ve funk¢ni oblasti byvaji déale rozpracovany do cila pro
jednotlivé skupiny vyrobkid a v jejich rdmei do cilll pfi pouziti jednotlivych nastrojit

marketingového mixu. [12]

3.3.4. Sportovni management
12



Podle Céslavové (2000) pojem sportovni management lze chéapat jako zptisob uceleného
fizeni télovychovnych a sportovnich svazi, spolkil, klubd, télovychovnych jednot,
druzstev, které alespon zCasti akcentuji podnikatelsky orientované chovani. Dale jde
zcela bezvyhradné ptimo o zptsob fizeni v podnikatelském sektoru vyroby sportovniho

zbozi €1 provozovani placenych télovychovnych a sportovnich sluzeb. [2]
Caslavova (2000) charakterizuje osobu sportovniho manaZera takto:

e Manazer na Urovni vedeni sportovni ¢innosti (vedouci sportovnich druZstev i

jednotlivel ve vyssich soutézich, specialisté vyskoleni pro sportovni akce)

e Manazer na Urovni fizeni ur¢itého sportovniho spolku, resp. organizace, ¢lenové

vykonnych vybori sportovnich a t€lovychovnych svazi, sekretafi svazt apod.

e Manazefi v podnikatelském sektoru vyroby sportovniho zbozi ¢i provozovani
placenych télovychovnych sluzeb, vedouci fitness, vedouci vyroby sportovniho
nafadi a nacini, pracovnici reklamnich a marketingovych agentur pro TVS

apod. [2]

3.3.5. Sport a marketing

Caslavova (2000) charakterizuje spojeni sportu s marketingem nasledovng. Sportovni
organizace se velmi vyrazné¢ zabyvaji obchodem ve sportu. Je to z divodu, Ze tento
obchod jim pfinasi financni zdroje pro provozovani sportovnich aktivit. Obchodni
spolecnosti v oblasti sportu provozuji komercni ¢innosti se sportovnimi produkty jako
svoji zakladni aktivitu, obcanska sdruzeni v oblasti sportu maji obchodni ¢innost jako
doplitkovou v mezich, jak to povoluji pfedev§im dafiové zakony v CR. Do oblasti sportu

se tak dostava obchodni soutéZeni o ziskani zdkaznika s jinou obchodni spolec¢nosti.

Z této situace vyplyva, Ze marketing se svymi ndstroji se zacind v oblasti sportu vyrazné
uplatiiovat a obchodni spolecnosti i obCanskd sdruzeni si zacinaji uvédomovat, zZe
zdkaznici mohou velmi vyrazné piispet k pozitivnimu rozvoji jejich sportovni
organizace ¢i obchodni organizace ve sportu. Samoziejmé je pozice a zavaznost prani
ruznych skupin zdkaznikl brana s riznou vahou managementu uvedenych organizaci ve
sportu. Stale vice je zatim uplatiiovano hledisko, jak se tato pfani a pozadavky kryji
s pojetim uspésnosti téchto organizaci. Ale postupné provazi obchod sportu identifikace
sportovnich produktii, které zdkaznik pozaduje nebo si je pieje. Projevuje se nutnost

analyzovat a identifikovat své konkurent, vyvijet cenové strategie. Zaroven se obchod
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ve sportu musi zabyvat systematickou informovanosti zdkaznikd prostfednictvim

propagacnich strategii a definovat, jak se sportovni produkt k zdkaznikovi dostane. [2]

3.4.Podnik

3.4.1. Podnikani

Podnikani je podle ustanoveni § 2 zdkona ¢. 513/1991 Sb., v platném znéni (dale
obchodni zakonik) soustavnd ¢innost provaddéna samostatné podnikatelem vlastnim

jménem a na vlastni odpovédnost za ucelem dosazeni zisku. [20]

Podnikani je soustavna ¢innost provadéna podnikatelem samostatné, vlastnim jménem a
na vlastni odpovédnost, za ucelem dosazeni zisku. Takto definuje pojem podnikani

Némec (1998). [10]

Pokracuje déle charakteristikou: ,,...mnozi se zaméruji jenom na zdaver této definice a
zapominaji na to, ze jde v prvé radeé o poskytovani zbozi a sluzeb zakaznikium a na jejich
spokojenosti zavisi, zda se dosahne zisku. Kromé toho je v soucasnosti zvlasté nutné
dbat na ochranu zivotniho prostiedi. Podnikani tedy vyzZaduje i znacnou socialni
odpovédnost. Ta se vyspelych zemich projevuje vedle uspokojovani potieb zakaznikit a
respektovani ekologickych hledisek také v tom, Ze je uplatnovan stejny postoj k socialné
slabsim vrstvam (invalidum), k narodnostnim mensinam a cizim (zahranicnim)

pracovnikum.

3.4.2. Podnik

Némec (1998) uvadi podnik jako soubor hmotnych, osobnich i nehmotnych slozek
podnikani. Hmotnymi slozkami jsou pozemky, budovy, stroje, zafizeni, dopravni
prostiedky, material atd.

rrrrrr

manazeti i samotni podnikatelé, nikoli v§ak akcionaii).
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Nemohutnymi slozkami jsou finance a riizné prava (k obchodnimu jménu, k ochranné

znamce, k patentlim a vynaleziim, k obchodnimu tajemstvi apod.). [10]

Vedle tohoto definovani charakterizuje podnik Synek (2007) jako zakladni jednotku,
v niz je realizovana vyroba nebo jsou poskytovany sluzby. Podnik miize mit po pravni
strance riznou formu, kterd odpovida charakteru vyroby nebo sluzeb a pozadavkim,
resp. predstavam podnikatele. Beze sporu dominantni pravni formé dnes patii akciova

spole¢nost. [12]

3.4.3. Podnikatelsky sektor ve sportu

Podnikatelsky sektor ve sportu definuje Caslavova (2000) jako: ,vedeni zaiizeni,
poskytujicich placené télovychovné a sportovni sluzby, které jsou provozovany jako
obchodni spolecnosti, ¢i podnikani fyzickou osobou ci v Sirsim komplexu nabidky

sluzeb.

Zarizeni provozujici marketingové a reklamni sluzby i podniky zamérené na vyrobu

sportovniho naradi a nacini: cestovni kancelare a rekreacni komplexy. * [2]

3.5.Sluzby

3.5.1. Statek

Definici statku uvadi Némec (1998) jako uzite¢nou véc, ktera je zadouci k uspokojeni
n¢jaké potieby. Pro c¢lovéka ma uzitnou hodnotu, at’ uz je jim vyroben nebo je
produktem pftirody (jako pitna voda, ¢isty vzduch...). Pokud je statek ¢lovékem vyroben
(nebo jako produkt ptirody upraven) nikoliv pro vlastni potiebu, ale na prodej, tj. za

ucelem smény, stava se zbozim. [10]

,,Statek v ekonomické teorii oznacuje cokoliv, co zvysuje uzitek. Vyjimku tvori tzv.
nezadouct statek, ktery uZitek snizuje. Statkem nemusi byt pouze fyzicky objekt, mezi

statky se pocitaji take sluzby.

Statkem nelze chapat pouze urcity objekt, ale celou skupinu cinnosti a objektit s tim
spojenou. Napriklad voda. Voda, tak jak ji nachdazime v rekach je statek volny. Voda,

ktera tece z kohoutku, uz volny statek neni — obsahuje v sobé i sluzby: je pitna, je k
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dispozici kdykoliv otocime kohoutkem, je tam, kde ji chceme mit. Takovy statek uz neni

statek volny, ale statek vzdacny. Za néj jsou lidé ochotni platit. “ [18]

3.5.2. Sluzba

,Sluzba je cinnost, kterou miuzZe jedna strana nabidnout druhé, je naprosto
nehmatatelnd a nevytvori zadné nabyté viastnictvi. Jeji realizace muze, ale nemusi byt

spojena s fyzickym vyrobkem. “ Kotler (1992) [6]

Stejné tak jako statek charakterizuje Némec (1998) ve své publikaci i sluzbu, a to jako:

uzitecnou ¢innost, kterd je Zadouci k uspokojeni néjaké potieby. [10]

wSluzba je hospodarska cinnost uspokojujici urcitou potrebu. Jejim vysledkem je
uzitecny efekt, ne hmotny statek (vyrobek). Sluzby se obvykle rozlisuji podle toho, zda
uspokojuji potieby kolektivni nebo individuadlni. Sluzby uspokojujici kolektivni potieby
jsou hrazeny z verejnych zdroju (stat, obce), zatimco sluzby uspokojujici individualni

potrieby ze jsou hrazeny ze zdrojii soukromych. “ [16]

3.5.3. Sportovni produkt

Podle Caslavové (2000) v souvislosti s obecnym vymezenim produktu lze fici, e za
sportovni produkt Ize povazovat veskeré¢ hmotné a nehmotné statky nabizené
k uspokojovani prani a potieb zdkaznikii pohybujicich se v oblasti télesné vychovy a
sportu. Jde o velmi Sirokou plejadu sportovnich produkti, které jsou pfedmétem smény

s jednotlivymi zakazniky, ale i s organizacemi rtiznych typi. [2]
Dale uvadi ptiklady sportovniho produktu:

1. Prodej clenstvi ve fitklubu

2. Nakup sportovniho zbozi

3. Prodej sportovni reklamy

Caslavova (2000) strukturuje sportovni produkty nasledovné [2]:
a) zakladni produkty télesné vychovy a sportu

- nabidka télesnych cviceni
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- nabidka sportovnich akci
- nabidka turistickych akci
b) produkty vazané na osobnost
- sportovni vykony vazané na osobnost
- vykony trenéra
- reklamni vystoupeni sportovci
¢) myslenkové produkty télesné vychovy a sportu
- myslenky iniciujici t€lovychovnou a sportovni oblast
- sportovni informace $ifené médii
- hodnoty zazitku v télesné vychové a sportu
d) produkty v oblasti podminek a vedlejsi produkty
- télovychovna a sportovni zafizeni
- spolecenské akce
- pojisténi cvicencil a sportovcl
- vstupenky apod.
e) klasické materialni produkty v télesné vychove a sportu
- télovychovné a sportovni nafadi
- télovychovné a sportovni nacini

- sportovni obleceni [2]

3.6.Zakaznik

3.6.1. Zakaznik
Zékaznici jsou stiedem pozornosti podniku, ktery se snazi plnit jejich pfani a potieby.
Na druhé¢ stran¢ se sdm podnik snazi dosahnout svych cilt, jako je napt. zisk.
Je spousta metod analyzy zakaznikd, je tfeba védet, kdo je cilovym zdkaznikem

podniku, jaké sluzby, kdy a kde kupuje. Podle Kozla () se teprve na zaklad¢ téchto fakta

da provadét hlubsi analyza zakaznikovych potieb, vnimani, spokojenosti atd. [7]
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Podle Kozla () mize ¢lenéni zdkaznikl vypadat takto [7]:
,,Pfedstavitel odbératele:

e Spotiebitelé — osoby, domacnosti. Nakupuji nase produkty pro svou vlastni

spotiebu.

e Vyrobci — firmy. Nakupuji nase produkty k dalSimu pouziti (zpracovani,

vyroba).

e Obchodnici — jednotlivci, organizace. Nakupuji naSe produkty, aby je znovu

prodali.

e Stat — statni instituce, organy, neziskové organizace. Nakupuji naSe produktypro

plnéni vetejnych sluzeb.

e Zahrani¢ni zdkaznici — kdokoli z vyse uvedenych skupin, kdo ma bydlisté, sidlo,

misto podnikani v cizim state.

Pfi problematice segmentace jsme si vysvétlili odliSnosti riznych trhid. Proto se
zékaznici dle pfislusnosti k trhu spotfebnimu (spotiebitelé), resp. trhu organizaci

(vyrobci, obchodnici, stat) odlisuji svou motivaci ke koupi. [7]

3.6.2. Spokojenost

., Spokojenost se da definovat jako subjektivni pocit cloveka o naplnéni jeho potreb a
prani. Ta jsou podminéna jak zkusenostmi a ocekavanim, tak osobnosti a prostredim.
Teoreticky vychazi spokojenost zdkaznika z teorie rozporu. Ten spociva ve stanoveni
ocekavani zakaznika o parametrech produktu a jeho uZitku a ndsledného srovndni se
zkuSenosti nakupu. Pokud je zkuSenost vyssi nez ocCekavanmi, je zdakaznik spokojen,
v pripadé opacném je nespokojen. Nutno ovsem vidy brat v uvahu stupen adopce
produktu na trhu, vliv casu, opakovanou spokojenost ¢i nespokojenost a tendence

zdkaznika k zvyklostnimu chovani. *“ Kozel (2006) [7]

3.7.Komunikace

3.7.1. Informace

Charakteristiku informaci a jejich funkci charakterizuje nasledné¢ Coates (1997).

., Informace jsou podle nedulezZitou krvi organizace. Jsou-li informace nedokonalé nebo
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vyhod. Informace z vnejstho sveta umoznuji vytvorit si predstavu o potiebach zakaznikii
a o vykonnosti a zamérech konkurentu. Vnitrni informace signalizuji oblasti
neefektivnosti nebo nové vznikajici prileZitosti. Manazeri musi pecovat o to, aby tepny
prinasejici informace byly prichodné a zdravé. Hlavni brzdy prenosu informaci se
objevuji mezi temi, kdo se zabyvaji tvorbou vynosu. A témi, kdo zodpovidaji za

naklady. “ [1]

3.7.2. Komunikace

Veber (2000) chape komunikaci jako vyménu informaci, v jesté uzsim piipade jako
poskytovani informaci. Dnes je ndm zifejmé nejbliz§i vyznam — s nékym na nécem
participovat — z ¢ehoz je patrna aktivni ucast obou stran. Kdy jde skutecné o néco vic
nez jen o pouhé poskytnuti informaci. Kazda komunikace vyzaduje sdélujiciho, ktery
ma potiebu néco sdelovat ¢i sdilet, a prfijemce, ktery je vybran jako partner pro
komunikaci. Opravdova komunikace probiha tehdy, kdyz piijemce zpravu pochopi tak,
jak je minéna.[14] Dalsi soucésti nezbytnou k vysvétleni komunikace popisuje Veber
(2000) komunikacni Sumy, coz jsou podle n¢j negativni Cinitele ovliviujici kvalitu
komunikace.[14] Ty mohou byt na stran¢ partneri komunikace, chybného kédovani,
zkresleni pii pienosu apod. V neposledni fadé nazev ,,zpétnd vazba®, tu definuje Veber
(2000)jako cyklicky prvek komunikace umoziiujici jednak systematické oboustranné
propojeni mezi sd€lujicim a pfijemcem (zabezpeCeni vzijemné vymény informaci),

jednak kontrolu vnimani sdélovanych informaci. [14]

Konkrétngji  charakterizuje Veber (2000) komunikaci: ,,...komunikace je i
presvedcovanim lidi, aby jednali podle prani iniciatora, vytvarenim urcitych obrazi
v jejich mysli, které pak ovliviiuji jejich jednani. K vytvareni techto obrazii dochazi, at
se o to inicidtor pricini ¢i nikoli. Cokoli déla ¢i nedéla, o nem néco vypovida. Je tedy
v jeho zajmu (v zajmu organizace) ke komunikaci v jakékoli podobé pristupovat aktivné.
Potieba ostatnich komunikacnich dovednosti pritom roste umérné s postavenim
v organizacni hierarchii. Muzeme ale také vnimat komunikaci organizace jako celku
navenek (externi komunikace) a dovniti, tj. komunikaci se zaméstnanci (interni

komunikace).

Rizeni je bez komunikace nemyslitelné, v kazdé organizaci musi byt vytvoren zakladni

komunikacni ramec, system pravidel, komunikacnich kanalii jakozZto mantinelii viastni
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interpersonalni  komunikace. Nezbytnym je i technické zabezpeceni modernimi

komunikacnimi prostredky. Ty do jisté miry meéni postupy a zvyklosti interni komunikace

a vyrazneé meni podminky externi komunikace. Moderni komunikacni technika je tak

povazovana za jeden z piliri globalizace. ““ [14]
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4. Metodologie

4.1.Metody dotaznikového Setieni

V dnesni dobé¢ existuje celd fada metod ziskavani dat pii provadéni prizkumu nazoru (v
piipadé mé bakalarské prace - spokojenosti) zékaznikti. Podle Hendla (2008) se pouziva

interview, postojové skaly nebo dotaznik. [5]

Jako nejvhodnéjsi byla zvolena metoda vytvoreni dotazniku. Dotazovani je velmi
rozsifenou technikou sbéru dat, provadénou kladenim otdzek respondentim (tj.

dotazovanym). Z odpovédi respondenti byly ziskdny zddouci udaje.

4.1.1. Metody dotazovani

Metody dotazovani — tedy kontaktovani respondenta- miize nabyvat téchto forem:
telefonické, pisemné, elektronické a osobni dotazovani. Toto jsou hlavni zplsoby

Setfeni. [3]

a) telefonické dotazovani
Tato forma dotazovani je rychla, co se tyCe sbéru potfebnych informaci. Dotazovany
reaguje okamzité na otazky pokladané tazatelem po telefonu. Respondentovi mohou byt
objasnény nékteré nespravné pochopené dotazy. Tazatel vSak musi byt spravné

trénovany, dotazovani musi byt struéné a neosobni.

b) pisemné dotazovani
Jedna se o metodu dotazovani, pii které neni respondent nucen poskytovat osobni
niz8§i. Dotazovany vSak mize zodpovézeni otdzek vénovat potiebny cas, odpovédi si
muze rozmyslet déle. Ve srovnani s ostatnimi metodami dotazovani jsou naklady na
pisemné dotazovani (kromé& elektronického) nizsi, ale vyzkum pak probiha delsi dobu.

Obtizna je také kontrola, zda respondent spravné porozumél dotazim.

¢) elektronické dotazovani
21



Pti pouziti elektronického dotazovani se predpokldda vysoka mira navratnosti, zaroveil
s pomérn¢ nizkymi naklady. Dotaznik je zasilan respondentim v elektronické podobé,
mozno e-mailem nebo on-line na urcitém serveru, kdy je dotazovany na otazky navadén

pocitacem.

d) osobni dotazovani
Tento zplsob dotazovani je naro¢ny, jednak co se tyce nakladii a jednak na organizaci.
Na druhé stran¢ je vSak velkou vyhodou fakt, Ze dotazovani mize byt provedeno
jeho ptfednosti vysokd spolehlivost ziskanych dat a informaci a mozZnost pouziti
nazornych pomducek. Je dilezité, aby tazatel srespondentem navazal dobry osobni
vztah, tazatel miize respondenta k odpovédim motivovat, nesmi ho vSak svym chovanim

ovlivitovat. Tazatel by se mél chovat pfirozené, ne vSak neztacastnéné.

Tabulka 1
Srovnani pouzitych technik dotazovani

Hledisko Osobni Elektronické
VySe nakladi Vysoka Nizka
Naroc¢nost na organizaci Vysoka Nizka
Mira navratnosti odpovédi Vysoka Vysoka
Kontakt s respondentem Uzky Nepfili§ uzky
Rychlost provedeni Stredni Stedn¢ vysoka

Zdroj: vlastni zpracovani

4.1.2. Tvorba dotazniku

4.1.2.1. Uvod dotazniku

Na zacatku dotazniku by mél byt vzdy stru¢ny uvod, ktery by dotazovanou osobu
oslovil a pozadal o vyplnéni dotazniku. V této Casti je tfeba respondenta sezndmit
s naplni dotazniku, osvétlit vyznam jeho odpovédi a ur€itym zplisobem ho motivovat.

Respondenti radé€ji vyplni néco, co i pro né¢ samotné bude mit n¢jaky pfinos. Neméné
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podstatnou ¢asti uvodu dotazniku je stru¢né vysvétleni pokynd, jak sprdvné dotaznik

vyplnit. Na zavér je dilezité podékovani za cas, ktery respondent zodpovidanim stravil.

4.1.2.2. Zaklady tvorby dotazniku

Dotaznik by mél na prvni pohled upoutat pozornost, ne respondenta odradit a

demotivovat. Je potfeba zamétit se dle Piibové (1996) na [11] :
esrozumitelnost
epiehlednost a snadnou orientaci
ejednoduchost vypliiovani
ejazykovou korektnost
etypoGrafickou Upravu
¢ Grafickou upravu

Pti tvorbé dotazniku je dulezité si hned na pocatku stanovit cil prizkumu, na ktery je
vyzkum zaméfen. Pokud neni cil zcela pfesné definovan, mohlo by dojit k nepfesnosti

plnéni ocekavani. Cil musi byt srozumitelny a zjistitelny.

Optimalni délka dotazniku neni nijak stanovena. Obecné vSak plati, Ze vice nez 20
otazek uz dotazovanou osobu odradi. To plati i pro respondenty, které odpovidanim

stravi vice nez 10 minut.

4.1.2.3. Obecné zasady tvorby dotazniku

Kazdy dotaznik mé svoji urcitou logickou strukturu. Tvorba dotazniku je rozdélena do
nckolika ¢asti, které spolu ovSem navzéajem souviseji, dotazovani neni pouhym souctem

jednotlivych otazek.
Féaze tvorby dotazniku jsou obecné rozdé€leny takto [11]:
1. Vytvofit seznam informaci, které ma dotazovani pfinést

Jesté pred zaCatkem formovani dotazniku je potfeba znat ucel a cil vyzkumu, mit
vypracovany seznam informaci, které se budou zjistovat. Dal§im bodem je stanoveni

metody dotazovani.
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2. Ur¢it zplisob dotazovani
Urceni zptsobu dotazovani: pisemné, elektronické, telefonické nebo osobni dotazovani.
3. Specifikovat cilovou skupinu dotazovanych osob

Zjisténi cilové skupiny respondentti, tedy koho se budu jako tazatel ptat. Jedna se o
pfesné urceni dotazovanych. V zdvislosti na vzorku respondentii je zvolen i pouzity

jazyk, zvolené terminy a celkova formulace otazek.
4. Konstrukce otazek

Pii vybéru a konstrukci otazek je nutno brat v uvahu, jakou funkci danad otdzka ma a
jakym zplisobem ji polozit, abychom ziskali potfebnou informaci pro vyzkum. Zalezi na

vybéru otazek, formé¢, tvaru a typu.
I formulovani otazek ma své zasady, patii mezi n¢:
e jednoznacnost — jednoduché a vystizné véty
e srozumitelnost — pouziti jazyka cilové skupiny respondentt (kazda skupiny ma
jiné vyjadiovani)
e strucnost — kratké a stru¢né véty
e validnost — dotazovat se na to, co je opravu potieba zjistit

e nepouzivat sugestivni otdzky- tzn. otdzky, které napovidaji odpovéd’

Otazky v dotazniku by mély byt i spravné sefazeny. Na zacatku by mély byt zarfazeny
otazky otdzky =zajimavé, které upoutaji respondentovu pozornost. V prostifedku
dotazniku by mély byt umistény stéZejni otdzky, na které se respondent soustiedi. Na

otazky méné¢ dulezité otazky respondenti odpovidaji az na zavér.
5. Konstrukce celého dotazniku

Uvodni otazky by mély byt ty, které jsou zajimavé a snadné na zodpovézeni, navazuji
dobry vztah srespondentem. Navazuji otazky filtratni, kdy se zjiStuje, zda je
respondent vhodny typ k dotazovani. Déle se ptame specifickymi otdzkami, jiz k ziskéani
stéZejnich informaci. AZ teprve na zavér se kladou otazky identifika¢ni. Na konec je
dilezitd formalni tprava dotazniku. Pro respondenta musi byt vzhledové pfijemny a

atraktivni, otazky pfehledn¢ uspotfadané, u otevienych otazek je potfeba dostatek
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prostoru pro odpovéd. Cely dotaznik pak nema vypadat rozsiahle, mohlo by to vést

k demotivaci respondenta. Na zavér je také vhodné uvést podékovani za spolupraci.

6. Pilotaz

Jakykoli dotaznik mlze mit své chyby. Po jeho kone¢ném zkonstruovani je nutné
provést pilotaz, tzv. pretest. Vzorkem odpovidajicich mize byt mald skupina lidi.
Ptedevsim si na dotaznik odpovi tazatel sdm. Je dulezité klast pozornost na formalnost

dotazniku, na strukturu otazek.

Potiebné upravy se provedou po pilotdzi, pak se pripravi kone¢nd podoba dotazniku,

ktera bude pouzita pti samotném vyzkumu. [11]
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5. Analyticka ¢ast

5.1.Charakteristika SportCentra Nové Butovice s.r.o.

SportCentrum Nové Butovice s.r.0. je sportovni zafizeni fungujici od roku 1994.
Nachazi se v Praze 5, nedaleko od stanice metra ,,B“- Nové Butovice. Umisténo je
velmi strategicky. M4 vlastni parkovaci stani v dostacujicim poctu. Nabizi velkou skélu
sportovniho a také regeneraniho vyziti. SportCentrum vlastni také zivnost na

restauracni ¢innost, ackoliv ji neprovozuje v plném rozsahu.

SportCentrum Nové Butovice s.r.o. byla diive akciova spolecnost. V roce 2002 se vSak
transformovala do formy spolecnosti sruenim omezenym. Nyni mé spolecnost
jednoho majitele, oproti tomu do roku 2002, kdy se na fungovani spole¢nosti podilelo

vice akcionafa.

SportCentrum Nové Butovice s.r.o. mélo ke dni 1.3.2010 4915 klientl zaregistrovanych
v databazi, pti¢emz aktivni je pfiblizné 70%.

Propagace internetovych stranek SportCentra Nové Butovice s.r.o. neni prioritou.

Internetové stranky slouzi pouze jako vstup do rezervaéniho systému a jako

komunikacni zdroj s klienty.

Poskytované sluzby:

> Squash
Alpinning
Stolni tenis
Posilovna
Box
Spinning
Aerobic
Solarium

Sauna a masaze

YV Vv Vv ¥V YV VYV Vv V V

Prodej sportovnich potieb
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> Prodej napoji a obcCerstveni

Cilova skupina zékaznikt tohoto sportovniho centra:
O vys$si stfedni vrstva
O management a top management
O ufednici

Konkurence:

Vzhledem k tomu, jaka je poloha daného sportovniho centra, je konkurence v okruhu 30
minut velmi rozmanitd. Vybudovani nového, tak velkého a tolik sluZzeb poskytujiciho
komplexu, jako je SportCentrum Nové Butovice, je s vyhledem do budoucna mozné.
Dale ptipadd v tivahu i budovani dalSich mensich a luxusnéjSich sportovist, ktera by

nabizela jen nékteré sluzby shodujici se se sluzbami dané¢ho sportovniho centra.

5.2.Rozbor otazek z dotazniku

Tento dotaznik byl sestaven za Ucelem zjiSténi spokojenosti zdkaznikli SportCentra

Nové Butovice s.r.o.

Dotazovani bylo provadéno dvéma zplsoby — osobné a elektronicky. Celkem bylo
vyhotoveno 200 dotaznikl, z ¢ehoz 100 respondentti bylo dotazovano osobné a 100
elektronicky pfes e-mailové adresy, které mi poskytlo SportCentrum ze své evidence
vedeni zékaznikli. Ze 100 dotaznikil rozeslanych e-mailem byla névratnost 67%, coz se
da povazovat za uspésné. Na tak vysoké ndvratnosti se podilel fakt, ze respondenti,
kterym byl dotaznik poslan pies e-mail, jsou predevsim stalymi zakazniky SportCentra,
kteti maji zdjem na zkvalitnéni sluzeb jim nabizenych. Celkové byl tedy prizkum

provadén na zakladé¢ dat ziskanych od 167 respondentt.

Dotaznik byl zkonstruovan tak, aby ziskana data pfinesla vSechny potiebné informace
k zavérim a vyhodnoceni, a také aby byl pro respondenty dostateCné¢ jasny a
srozumitelny. Ddale byl bran ohled na to, aby dotaznik nebyl Casové naro¢ny na
vyplnéni. Informace k dotazniku a instrukce pro jeho vyplnéni byly uvedeny v uvodni
hlavi¢ce dotazniku. Zdlraznila jsem také anonymitu respondentii, cozZ ma na vypliovani

velky vliv.
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Otazky v dotazniku byly uzaviené, dichotomické a Skalového typu s hodnotami 1-5,
pficemz hodnota 1 znamenala nejvétsi spokojenost a hodnota 5 naopak nejmensi (tj.

hodnoceni jako ve Skole), respondent zvolil tu moznost, se kterou se nejvice ztotoznil.

1. Jste stalym zakaznikem SportCentra Nové Butovice?

Prvni otazka se tykd respondentova vztahu ke SportCentru. Je- li respondent stalym
zakaznikem, nemusi to vzdy znamenat, Ze je zaroven i ¢lenem klubu (tj., Ze vlastni
elektronicky Cip). Pokud zdkaznik neni ¢lenem, nema zadné vyhody (jako napft. nizsi

ceny vstupl na jednotlivé sporty, nema narok vyuzivat rizné akce atd.).

2. Mate ve SportCentru ziizeno klubové clenstvi? (1j., Ze viastnite elektronicky cip)

Pokud ve druhé otazce respondenti zvolili odpovéd’ ,,ano®, znamena to, ze jsou Cleny
klubu, tedy maji elektronicky Cip. To jim pfinasi rizné vyhody. Tato a prvni otazka
spolu dosti souviseji. Pokud né¢kdo nema ziizeno klubové Clenstvi, neznamena to, ze ale
neni stalym zakaznikem. Naopak né¢kdo mize mit ziizeno klubové Clenstvi, nemusi ale

platit, ze stalym zékaznikem je.

3. Jakou sluzbu sportcentra vyuzivate nejvice? (zaskrtnéte pouze jednu)

tato otazka byla zvolena jako dulezitd pro dalsi vyzkum. Je nejprve tieba urcit, jakou

sluzbu zékaznici vyuzivaji a déle se ptat na spokojenost.

4. Mpyslite si, Ze cena sluzby, kterou vyuzivate, je odpovidajici kvalité?

Odpovédi respondenti na tuto otdzku samy napovidali, jestli jsou zdkaznici s cenou

vvvvvv

zdkaznikd. Dilezitou roli hraje fakt, zda zakaznikim hradi sportovni aktivity

zameéstnavatel, ¢i nikoliv.

5. Vyuzivate sluzby s trenérem (instruktorem)? (Pokud ne, prejdéte prosim na

otazku ¢. 7)
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Dal§im dulezitym faktorem ovliviiujicim nazor zdkaznikii na kvalitu sluzeb je, zda
vyuzivaji sluzby s trenérem. Trenéfi maji svym chovanim na zdkazniky velky vliv.
Pokud jsou sluzby nabizené trenérem (instruktorem) kvalitni a zakaznici jsou tudiz
spokojeni, jsou ochotni za nim dojizdét 1 delsi vzdalenost. Je znamo, Ze pokud trenér

zméni misto (klub) svého plsobeni, pfesune se za nim i ¢ast zakaznik.

6. Jakou znamkou (jako ve Skole) byste ohodnotil(a) svého trenéra (instruktora)?

Tato otazka ma zodpovédet, do jaké miry jsou zakaznici s trenérem (instruktorem)
spokojeni. Jako nejvhodnéjsi byl vybran zpisob odpovédi zvolenim zndmky jako ve
Skole. Na zaklad¢ odpovédi z otazky ¢€.3 se da dale blize specifikovat o jaké instruktory

se jedna.

7. Setkal(a) jste se nekdy s tim, ze by ve SportCentru byl neporadek?

Otazka cistoty aredlu je také jednou z klicovych, kterd ovlivituje celkovy dojem
zakaznika. Prvni co by mél zakaznik vidét, kdyz vejde do budovy, je poradek a Cistota

v jejich prostorach.

8. Zakrouzkujte znamku (1- nejlepsi, 5- nejhorsi), kterou byste priradil(a) Cistoté
v téchto prostorach: satny, sportovisté, recepce, ostatni prostory(tj. chodby,

vstup).

Touto otazkou se mélo docilit blizsi specifikace, co se tyce Cistoty v arealu. Opét bylo
nejvhodnéjsi zvolit ,,zndmkovani* jako ve Skole. Byly uvedeny na vybér ty prostory,

kde se zakaznici pohybuji nejvice.

9. Jak jste spokojen(a) s obsluhou (pracovniky recepce)?

Prvni dojem zdkaznika je velice dilezity, zakaznikovi zlstane v paméti, jak s nim bylo
hned od pocatku jednano. Osoba, se kterou zdkaznik piijde do kontaktu pii vstupu do
prostor SportCentra, je obsluha recepce. Proto je hodnoceni recepénich velmi podstatné
z hlediska celkového hodnoceni spokojenosti zédkaznikli, at’ se jedna o hodnoceni

kladné ¢i zaporné.
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10.  Dostal(a) jste se ve SportCentru nekdy do situace, kterou bylo nutno resit

s vedenim?

Pokud se zdkaznik dostane do takové situace, kdy je potieba komunikovat s vedenim
SportCentra, nemusi se vZdy jednat o n&jaky problém. Existuje celd fada poZzadavki
zékaznikl, které neni opravnéna fesit obsluha recepce samostatne. Jedna se napiiklad o
provedeni dlouhodobé rezervace na uréity sport, ¢i planovani turnaje nebo jiné akce.

Tato otazka je velmi té€sné spjata s otdzkou nasledujici.

11. Byl(a) jste nasledné spokojen(a) s jejim vyresenim?

Vyhodnocenim odpovédi z této otazky jsem chtéla ziskat piehled o tom, jak uspésné

vedeni reaguje na pozadavky zakaznikt.

12. Toto SportCentrum jste zvolil(a), protoZe:

zjisténi, z jakého diivodu zékaznici navstévuji praveé SportCentrum Nové Butovice s.r.o.
bylo zajimavé. Respondenti méli na vybér z riznych odpovédi. Zde méli respondenti

moznost napsat i jiny diivod nez byl v nabidce odpovédi, otazka byla polooteviena.

13. Zakrouzkujte, jakou znamkou (jako ve Skole) byste celkové ohodnotil(a) toto

SportCentrum.

StéZejni otazky dotazniku uzavird tento dotaz. Cilem bylo zjistit obecné celkovou

spokojenost zakaznikli se SportCentrem Nové Butovice s.r.o..

14.  Jakého jste pohlavi?

Tématem mé bakalatské prace je prizkum spokojenosti zdkaznikli a zaroven srovnani
nazoru muzu a zen. Bylo tedy zapotiebi se dotazat na pohlavi respondenti. Také byl

zajimavy pomér odpovédi od obou skupin
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15. Vas vek odpovida skupiné:

Dalsi segmentacni otdzkou, zatazenou na zavér dotazniku, bylo zjisténi vékové skladby

respondentll, coz muze byt v budoucnu pouzito v reklamnich kampanich a cileni sluzeb.

16. Vase prijmova hladina se mésicne pohybuje v rozmezi:

Cilovou skupinou zdkaznikd SportCentra Nové Butovice s.r.o. jsou predevSim
(vzhledem k lokalit¢ umisténi SportCentra) zaméstnanci z okolnich firem. ZjiSténi

piijmové hladiny ma také vliv pti tvorbé cen.

Posledni tfi otdzky v zavéru dotazniku jsou segmentacni, blize charakterizuji

respondenty.

5.3.Charakteristika vzorku respondentii
Dotaznikové Setieni této bakalatské prace byl provadén u zakaznikli SportCentra Nové
Butovice s.r.o. Respondenti byli zvoleni ndhodné. Dotazovani probihalo dvéma zplisoby

— osobn¢ a elektronicky.

Pfi osobnim dotazovani bylo vybrano padesat ndhodnych muzi a padesat nahodnych
zen. Dotazovani probihalo v aredlu SportCentra, v prostorach recepce. Nezalezelo na
tom, zda priizkum probihal pii piichodu & odchodu zékazniki. Zadny vliv neméla ani
volba sluzby, kterou se zékaznici chystali vyuzit. Ohled nebyl bran na vékovou ani
vizualni stranku navstévnikd. Dotazovani osobni bylo provadéno cely druhy tyden

v mésici unoru roku 2010 a to v riiznych ¢asovych pasmech.

Elektronické dotazovani probé¢hlo vybérem zcela ndhodnym, kdy bylo rozeslano sto
dotaznikii pfes e-mailové adresy, které byly poskytnuty ndhodné z evidence vedeni
zakaznikll SportCentra Nové Butovice s.r.o. Toto dotazovani prob¢hlo také zacatkem

mésice unora roku 2010.

Névratnost elektronického dotazovani byla 67%, coz byl vysledek pomérné pozitivni.
Predpokladejme, Ze cilovou skupinou SportCentra jsou - vzhledem k lokalité, ktera je
,»plna“ business center - zaméstnanci pievazné z firem z okoli SportCentra. Z vyse

uvedeného vyplyva, ze vétSina téchto klientl jsou seridzni lidé, coz byl mozna divod k
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tak vysoké néavratnosti elektronickych dotaznikli. Velky vliv hrél také uvod dotazniku,

ktery mél respondenty motivovat k jeho vyplnéni.

5.4.Dotaznikové vysledky

V této ¢asti mé bakalaiské prace jsem se vénovala konkrétnim vysledkiim jednotlivych
otazek. Cas, ktery respondenti potiebovali ke zodpovézeni dotazniku, se pohyboval
okolo tfi minut. VSechny odpovédi jsem Ciselné a procentuelné zanesla do tabulek a

QGraft.

Tabulka 2

Otazka ¢. 1. Jste stalym zakaznikem SportCentra Nové Butovice?

ano zeny muzi ne zeny muzi
145 69 76 22 13 9
86,83% 47,59% 52,41% 13,17% 59,09%  40,91%

Zdroj: vlastni zpracovani

Z celkového poctu dotazovanych 167 zakazniki vyplynulo, ze 86,83 %, coz je 145
dotazovanych, jsou stalymi ¢leny SportCentra a Ze pouhych 13,17 %, tedy 22

dotazovanych, nejsou ¢leny SportCentra.

Z celkovych 145 stalych zékazniki SportCentra je 47,59% Zen a 52,41% muzi.

V absolutnich ¢islech to je 69 dotazovanych zen a 76 dotazovanych muza.

Z 22 dotazanych, kteti nejsou stalymi ¢leny SportCentra je 59,09% Zen a 40,91% muzi.

V absolutnich ¢islech to je 13 dotazovanych Zen a 9 dotazovanych muzt.
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Graf €. 1 - Jste stalym zdkaznikem SportCentra Nové Butovice?

Jste stalym zakaznikem SportCentra
Nové Butovice?

®ano

MW ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 2 — Ano, jsem staly zakaznik SportCentru Nové Butovice.

Ano, jsem staly zakaznik SportCentra
Nové Butovice.

Hzeny

B Muzi

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 3 — Ne, nejsem staly zdakaznik SportCentru Nové Butovice.

Ne, nejsem staly zakaznik
SportCentra Nové Butovice

W Zzeny

W muzi

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 3

Otazka ¢. 2. Mate ve SportCentru ziizeno klubové clenstvi? (Viastnite

elektronicky cip?)
ano zeny muzi ne zeny muzi
139 60 79 28 21 7

83,23% 43,17% 56,83% 16,77% 75,00%  25,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Z dotazniku vyplynulo, Ze 83,23% dotazovanych vlastni elektronicky €ip pro ptistup do
SportCentra a pouhych 16,77% dotazovanych tento €ip nevlastni. Celkové tedy kladné

odpovédélo 139 tcastnikll prizkumu a jen 28 odpovedélo zaporné.

Z dotazanych, ktefi odpovédéli kladné, bylo 43,17% zen a 56,83% muzu, tedy 60 Zen a

79 muzu.

Zaporn€ odpovédélo 75% Zen a 25% muzi, tedy 21 Zen a 7 muzi.
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Graf €. 4 — Mate ve SportCentru zrizené klubové clenstvi?

Mate ve SportCentru zfizeno klubové
Clenstvi?

Hano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 5 — Ano, ¢ip viastnim.

Ano, Cip vlastnim.

® zeny

B muzi

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 6 — Ne, cip neviastnim.

Ne, Cip nevlastnim.

36

M zeny

B Mmuzi

Zdroj: vlastni zpracovani




Tabulka 4

Otazka ¢. 3. Jakou sluzbu SportCentra vyuzivate nejvice?

ZENY(91) zcelkového jenzeny s trenérem
SQUASH 4 2,40% 4,40% 0
FITNES 4 2,40% 4,40% 2
AEROBIC 28 16,77% 30,77% 28
SPINNING 21 12,57%  23,08% 21
BADMINTON 12 7,19% 13,19% 0
BEACH 0 0,00% 0,00% 0
STOLNI
TENIS 1 0,60% 1,10% 0
BOX 0 0,00% 0,00% 0
SAUNA 2 1,20% 2,20% 0
MASAZ 3 1,80%  3,30% 0
SOLARIUM 2 1,20%  2,20% 0
ALPINING 14 8,38% 15,38% 14
91 54,49% 100,00% 65
MUZI(76) z celkového jenmuii strenérem celkem
SQUASH 8 4,79% 10,53% 1 12
FITNES 19 11,38%  25,00% 3 23
AEROBIC 1 0,60% 1,32% 1 29
SPINNING 12 7,19% 15,79% 12 33
BADMINTON 24 14,37% 31,58% 1 36
BEACH 0 0,00% 0,00% 0 0
STOLNI
TENIS 7 4,19% 9,21% 0 8
BOX 2 1,20% 2,63% 2 2
SAUNA 2 1,20% 2,63% 0 4
MASAZ 0 0,00%  0,00% 0 3
SOLARIUM 0 0,00% 0,00% 0 2
ALPINING 1 0,60% 1,32% 1 15
76 45,51% 100,00% 21 167

Z otazky cislo 3 jasn€ vyplynulo, Ze nejvyuzivangjsi sluzbou ve SportCentru Nové
Butovice je badminton, kdy ho jako nejvice vyuzivany sport oznacilo 21,56%
dotazovanych (36 dotdazanych), z ¢eho bylo 7,19% Zen a 14,37% muzi (12 Zen a 24

muzil). Z vysledkil vyplyva, ze badminton je nav§tévovan spiSe muzi, nez zenami.

Druhy nejvyuZzivanéjsi sport je s 19,76% spinning (33 dotdzanych), ktery vybralo

Zdroj: vlastni zpracovani

12,57% zen a 7,19% muzi (21 zen a 12 muzil). Zde je vidét naprosty
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Tteti nejvyhledavanéjsi sport je se 17,37% aerobic (29 dotidzanych), ktery vybralo
16,77% zen a 0,6% muzd. (28 zen a 1 muz). Z tohoto rozlozeni je jasné vidét, ze

aerobic je dominantn¢ navstévovan Zenami.

Celkem tyto tfi hlavni sporty navstévuje 58,69 % navstévnikil sportcentra Nové

Butovice.

Za zminku jeste stoji navstévy fitness s 13,77% navstévnika a squash se 7,19%. Ostatni
sporty a sluzby SportCentra ziskali pouze malé hodnoty, které jsou vidét v nasledujici

tabulce.

Sport alpinning ziskal 8,98%, pficemZ se da piedpokladat, Ze tento sport, ktery je ve
SportCentru pouze kratkou dobu (od ledna 2010) bude ziskavat stale vétsi procento
navstévnikil a brzy se dostane na uroven naptiklad spinningu, protoze se jedna o velice

podobné¢ zalozeny sport, kdy ¢lovek pracuje s tepovou frekvenci.

Graf ¢. 7 — Nejvice vyuzivané sluzby.

Nejvice vyuzivané sluzby

B SQUASH
® FITNES

B AEROBIC
mSPINNING

= BADMINTON
W BEACH

M STOLNITENIS
m BOX

= SAUNA

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 8 — Nejvice vyuzivané sluzby - zeny.

Nejvice vyuzivané sluzby - zeny

W SQUASH

B FITNES

® AEROBIC

W SPINNING

M BADMINTON
® BEACH

B STOLNITENIS
W BOX

B SAUNA

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 9 — Nejvice vyuzivané sluzby - muzi.

Nejvice vyuzivané sluzby - muzi

5 0% _0% 1%
39, 3% ® SQUASH

M FITNES

B AEROBIC

B SPINNING

B BADMINTON
M BEACH

® STOLNITENIS
H BOX

B SAUNA
H MASAZ

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 5

Otazka ¢. 4. Myslite si, Ze cena sluzby, kterou vyuzivate, je odpovidajici kvalite?

Ano zeny  muZi |ne,jevysokd Zeny  muZi |ne,jenizkd Zeny muzi

53 24 29 114 60 54 0 0 0
31,74% 45,28% 54,72% | 68,26%  52,63% 47,37%| 0,00%  0,00% 0,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Na otdzku, zda cena odpovidd kvalit¢ poskytované sluzby, odpovédélo 31,74%
dotdzanych kladné, coz je 53 tucastnikli dotazniku. Z téchto kladnych odpovédi je
45,28% zen a 54,72% muzii (24 zen a 29 muzi). Dal§i moznost odpovédi (cena je ptilis
vysoka) vybralo 68,26% dotazanych, coz je 114 uéastniktt dotazniku. Zen bylo 52,63%
(60) a muza 47,37% (54). Posledni odpovéd’ (cena je nizkd) neoznacil zadny Gcastnik

dotazniku.

Graf ¢. 10 — Je cena odpovidajici kvalité?

Je cena odpovidajici kvalité?

0%

Hano
M ne, je vysoka

¥ ne, je nizka

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 11 — Ano, cena odpovida kvalité sluzby?

Ano, cena odpovida kvalité sluzby.

H zeny

B muzi

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 12 — Ne, cena sluzby je vysoka?

Ne, cena sluzby je vysoka.

H Zeny

B muii

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 6

Otazka ¢. 5. Vyuzivate sluzby s trenérem (instruktorem)? (Pokud

ne, nevyplnujte dale otazku ¢. §!)

ano Zeny muzi ne Zeny muzi
86 65 21 81 26 56
51,50% 71,43% 27,63% 48,50% 28,57% 73,68%

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka cislo 5 byla zamétena na vyuziti sluzby trenéra.

Kladng, tedy Ze vyuziva sluZeb trenéra, odpovédélo 51,5% dotazanych, coz je 86. Zeny
z této skupiny tvotily znaénych 71,43% (65 dotdzanych Zen). Muzi oproti tomu pouze
27,63% (21 dotazanych muzi).

Zaporn¢ odpovédelo zbylych 48,5% dotazanych (81). Rozlozeni muzii a zen v této
skupiné bylo logicky upln¢ opacné. Sluzeb trenéra nevyuziva pouhych 28,57% (26)
zen oproti 73,68% muzl (56).

Graf €. 13 — Vyuzivate sluzeb trenéra?

Vyuzivate sluzeb trenéra?

mano

Hne

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 14 — Ano, trenérské sluzby vyuzivam?

Ano, trenérskeé sluzby vyuzivam.

M Zeny

B muzi

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 15 — Ne, trenérské sluzby nevyuzivam?

Ne, trenérskeé sluzby nevyuzivam.

W zeny

B muzi

Zdroj: vlastni zpracovani

43




Tabulka 7

Otazka ¢. 6. Jakou znamkou byste ohodnotil(a) svého trenéra (instruktora)?
(zakrouzkujte)

Zeny 1 2 3 4 5
% 72,31% 27,69% 0 0 0
absolutné 47 18 0 0 0
muzi 1 2 3 4 5
% 71,43% 28,57% 0 0 0
absolutné 15 6 0 0 0
% celkem 72,09% 27,91% 0 0 0
celkem 62 24 0 0 0

Zdroj: vlastni zpracovani

Otéazka cislo 6 se tyka znamek instruktori. Jak je vidét z vysledka, tak jsou instruktoii

ve SportCentru hodnoceni velice kladngé. Celkové nebyla udélena hor$i znamka nez 2.

Znamka 1 byla udé€lena v 72,09%, coz je 62 z celkem 86 dotazanych. Znadmka 2 byla

udélena pouze ve 27,91%, tedy jen 24 dotazanych.

Tento vysledek je velice pozitivni a odkazuji zejména na Casté doSkolovaci kurzy pro

trenéry konajici se v prostorach SportCentra.

Graf ¢. 16 — Celkové znamky trenéru.

Celkové znamky trenért

]l

m?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf €. 17 — Znamky trenéra - Zeny.

Znamky trenéri - Zeny

ml

m2

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 18 — Znamky trenérd — muzi.

Znamky trenéri - muzi

ml

2

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 8
OtbAeNkeny. Setkditiste se n¥kdy o tim, ze B3¥sportcdfAt Byl
celkem 4 nepoitdlek? 9 131
ano-Casto  ano- obcas ziidka ne - nikdy
feny 3 14 4 70
3,30% 15,38% 4,40% 76,92%
muzi 1 9 5 61
1,32% 11,84% 6,58% 80,26%
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otéazka cislo 7 se tyka znamkovani Cistoty ve SportCentru. Diky velkému darazu na
Cistotu a cCastym kontroldm bylo dosaZeno velice kladného vysledku — 78,44%
dotdzanych odpovédélo, Ze se sneporfadkem nikdy nesetkalo (celkem tedy 131

dotazanych). Celkové pocty jsou shodné s rozlozenim odpovédi u muzi a zen.

Dalsi nejcastéj$i odpoveédi bylo — ano-obfas. Tuto odpovéd vybralo 13,77%

dotdzanych, coz je jen 23 z celkovych 167 ucastnikli dotazniku.
Ostatni odpovédi ziskali pouze zanedbatelnd procenta.

Dotaznik prokazal, Ze usili vynakladané na udrzeni Cistoty ma své kladné vysledky.

Graf €. 19 — Setkali jste se s neporadkem?

Setkali jste se s neporadkem?

2%

M ano-¢asto
M ano- ohcas
m ziidka

M ne - nikdy

Zdroj: vlastni zpracovani
Graf ¢. 20— Setkali jste se s nepofadkem - zeny?
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Setkali jste se s neporadkem - Zeny

3%

5%
Hm ano-casto

M ano- ohcas
m zridka

m ne - nikdy

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 21— Setkali jste se s nepofadkem - muzi?

Setkali jste se s neporadkem - muzi

m ano-Casto
M ano- ohcas
m ziidka

H ne - nikdy

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 9

Otazka ¢. 8. Zakrouzkujte znamku (1- nejlepsi, 5- nejhorsi), kterou byste priradil(a)
1 2 3 4 5
Satny 33 74 42 18 0
% 19,76% 44,31% 25,15% 10,78% 0,00%
muzi 16 35 18 7 0
21,05% 46,05% 23,68% 9,21% 0,00%
zeny 17 39 24 11 0
18,68% 42,86% 26,37% 12,09% 0,00%
sportovisté 45 82 23 17 0
% 26,95% 49,10% 13,77% 10,18% 0,00%
recepce 53 75 17 22 0
% 31,74% 44,91% 10,18% 13,17% 0,00%
ostatni prostory (chodby...) 73 68 24 2 0
% 43,71% 40,72% 14,37% 1,20% 0,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Znamkovani &istoty bylo obsahem otazky &islo 8. Uéastnici méli ohodnotit &istotu podle
znamek, jako ve Skole. Rozd¢€leni na Zeny a muZe bylo pouze u Satny, protoze ostatni

prostory jsou spole¢né.

Satny byly nejéast&ji hodnoceny 2 — 44,31% (74 dotazanych). Celkové rozlozeni mezi
7eny a muzZe je stejné. Zeny jen &astdji pouzily znamky 3,4 a 5. Tento rozdil viak neni
vyznamny. Znamka 3 byla udélena jako druha nejcastéjsi ve 25,15% odpoveédi (42
dotadzanych). Nasleduje znamka 1 s 19,76% (33 dotdzanych) a nakonec znamka 4
s 10,78% (18 dotazanych). Znadmka 5 nebyla udélena v zddném piipadé. Toto
znamkovani naznacuje, ze uklid Saten by mél byt zlepSen za dosazenim vyssiho
procenta u zndmky 1.

Sportovisté byla hodnocena podobné jako Satny. Také nejvyznamnéjsi procento ziskala
znamka 2 — 49,10% (82 dotdzanych). Zndmka jedna byla udélena ve 26,95% (45
dotdzanych). Znamky 3 a 4 ziskaly pouze malé procentualni zastoupeni — 3 byla
udélena ve 13,77% (23 dotazanych) a 4 v pouhych 10,18% (17 dotdzanych). Znamka 5

nebyla udé€lena v zddném piipad¢.

Recepce je s procentualnim rozdélenim téméi shodna s predchozimi prostorami. Opét je

nejcastéji udélenou znamkou 2 s49,10% (82 dotazanych). Na druhém misté je 1
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s 31,74% (53 dotazanych). 3 a 4 ziskali malé zastoupeni — 3 dostala 10,18% (17
dotdzanych) a 4 dostala 13,17% (22 dot4dzanych) a dostala se tedy pted znamku 3.

Toto zjisténi by mélo vést ke zlepsSeni uklidu v oblasti recepce.

Ostatni prostory byly hodnoceny velice pozitivné. 43,71% (73 dotazanych) ohodnotilo
tyto prostory znamkou 1. Znamka 2 také dostala vysoké procento — 40,72% (68
dotdzanych). Zndmku 3 oznalilo pouhych 14,37% (24 dotdzanych) a znamku 4
zanedbatelnych 1,2% (2 dotazani). Znamka 5 nebyla, stejné jako u jinych prostor,

udélena.

Graf ¢. 22 — Cistota - Satny
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 23 — Cistota — Satny - muzi
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Zdroj: vlastni zpracovani
Graf €. 24 — Cistota — Satny - Zeny
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 25 — Cistota — sportovisté
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 26 — Cistota — recepce
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 27 — Cistota — ostatni prostory
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Zdroj: vlastni zpracovani




Tabulka 10

Otazka ¢.9. Jak jste spokojen(a) s obsluhou (pracovniky recepce)?
velmi spise je mi spise velmi
spokojen(a) spokojen(a) lhostejnd nespokojen(a) nespokojen(a)

Zeny 12 30 41 6 2
13,19% 32,97% 45,05% 6,59% 2,20%

Muzi 16 36 20 3 1
21,05% 47,37% 26,32% 3,95% 1,32%

Celkem 28 66 65 5 3
16,77% 39,52% 38,92% 2,99% 1,80%

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka cislo 9 se dotazuje na spokojenost s obsluhou, jak byl zdkaznik obslouZen.

Z vysledki je patrné, ze vétSina zdkaznikd hodnoti obsluhu SportCentra bud’ kladné,
nebo jim je lhostejnd. Kladné hodnoceni bylo udéleno v 56,29%, z ¢eho z 39,52% spise
spokojeno a 16,77% velmi spokojeno (66 a 28 dotazanych). Zbylych 43,71%
dotdzanych uvedlo, Ze jim je obsluha lhostejné (celkem 38,92%, tedy 65 dotazanych),
nebo jsou s obsluhou spise nespokojeni, nebo velmi nespokojeni (2,99% a 1,8%, coz

odpovida pouze 5 a 3 dotazanych).

Velké procento kladnych odpovédi je pochvalou pro pracovniky obsluhy SportCentra.
Diky pfistupu obsluhy se zdkaznici radi vraceji, coz je samoziejmé vyborné
z ekonomického hlediska.

Graf ¢. 28 — spokojenost s obsluhou

2%

Spokojenost s obsluhou recepce

M velmi spokojen(a)
M spiSe spokojen(a)

m je mi lhostejna

M spise nespokojen(a)

® nespokojen(a)

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 29 — spokojenost s obsluhou - zeny

Spokojenost s obsluhou recepce -
zeny

m velmispokojen(a)

M spise spokojen(a)

™ je mi lhostejna

M spiSe nespokojen(a)

M nespokojen(a)

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 30 — spokojenost s obsluhou - muzi

Spokojenost s obsluhou recepce -
muzi
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® velmispokojen(a)
m spise spokojen(a)

® je mi lhostejna

M spise nespokojen(a)

m nespokojen(a)

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 1

Otazka cislo jedenact se tyka vyfizovani riznych véci a vedenim SportCentra.
S vedenim SportCentra mohou zakaznici feSit riznorodé¢ problémy jako napiiklad

reklamce sluzeb, dlouhodobé rezervace anebo vysloveni uznani za dobfe odvedenou

praci.

Otazka ¢. 10. Dostal(a) jste se ve SportCentru nekdy do
situace, kterou bylo nutno resit s vedenim?

ano ne

celkem 15 8,98% 152 91,02%
zeny 4 26,67% 87 57,24%
muzi 11 73,33% 65 42,76%

Zdroj: vlastni zpracovani

Ano oznacilo pouze 8,98% (jen 15 dotazovanych), z ¢ehoz byli 4 zeny a 11 muzi.

Vedeni SportCentra se vzdy snazi, aby veskeré dotazy zakaznikli byly vyfizeny co

nejdiive a samoziejme k jejich plné spokojenosti.

Tabulka 2

Otazka cislo jedendct vychazi zotazky cislo deset a dotazuje se na spokojenost
zékaznikl s feSenim. Zde se projevuje snaha SportCentra o naprostou spokojenost

zakaznikd. Tomu odpovidaji i vysledky dotazniku, kdy 93,33% dotazanych odpovédélo

Otazka ¢. 11. Byl(a) jste nasledné spokojen(a) s jejim
vyresenim?
ano ne
Celkem 14 93,33% 1 6,67%
Zeny 4 100,00% 0 0,00%
Muzi 10 90,91% 1 9,09%
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kladn¢ (tedy 14 z 15 dotazovanych) a pouze 6,67 (jen jeden dotdzany) odpovédél

zaporng.

Dotaznik tedy potvrdil, ze vedeni SportCentra odvadi svou praci vyborng.

Tabulka 3

Otazka ¢. 12. Toto sportcentrum jste zvolil(a), protoze:
(Zaskrtnéte pouze jednu nejpreferovanejsi odpoved..)
1 2 3 4 5 6
celkem 23 57 33 15 22 17
13,77% 34,13% 19,76% 8,98% 13,17% 10,18%
zeny 12 34 18 9 11 7
13,19% 37,36% 19,78% 9,89% 12,09% 7,69%
muzi 11 23 15 6 11 10
14,47% 30,26% 19,74% 7,89% 14,47% 13,16%

Zdroj: vlastni zpracovani

1 mam to blizko od domova

2 mam to blizko od pracovisté

3 sluzby mi hradi zaméstnavatel
4 sluzby jsou kvalitni

5 ceny sluzeb jsou prijatelné

6Jine ....cooeennnn ...

Otazka cislo dvanact se dotazuje ndvstévnikl, pro¢ si vybrali SportCentrum Nové
Butovice. Jako nejcastéjsi diivod byl vybran diivod ¢islo 2 — blizkost k pracovisti. Tento
divod byl vybran ve 34,13%, coz je 57 dotazanych. Toto vysoké procento ukazuje na
to, ze okolni kancelatské budovy jsou velkym zdrojem zakaznikli. Nasledujici diivod je
spojen s prvnim divodem — sluzbu hradi zaméstnavatel. Tento divod byl vybran
v 19,76 % (33 dotazanych). Tyto dva hlavni divody davaji 53,89% navstévnikl
SportCentra. Treti nejcastéji vybranou odpovédi byla blizkost domova (13,77%, 23
dotazanych).

Z toho tedy vyplyva, Ze SportCentrum navstévuji nejcastéji lidé z okoli (bydlici zde ¢i

pracujici zde) a timto smérem by se mé&l ubirat marketing SportCentra.
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Za zminku jist€ stoji odpovédi o piijatelnych cendch a kvalitnich sluzbach. Dohromady

ziskali 22,15%, coz jisté neni zanedbatelné Cislo (37 dotazanych).

Jind odpovéd’ byla zvolena v 10,18% ptipadd, tedy jen 17 dotdzanych. Zde se objevili
odpovédi jako: ,,Chodim do tohoto SportCentra s prateli.”, ,,Navstévuji SportCentrum

kvuli kvalitnim trenéram.*.

Rozlozeni odpovédi u muzi a Zen je v téchto otazkach témer stejné.

Graf ¢. 31 — divod navstévy SportCentra

Dlivod navstévy SportCentra.

B mamto blizko od domova

®m mamto blizko od
pracoviste

® sluzby mi hradi
zaméstnavatel

B sluzby jsou kvalitni

M ceny sluzeb jsou prijatelné

W jine

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 32 — diivod névstévy SportCentra - Zeny

Dlivod navstévy SportCentra - Zeny.

B mam to blizko od domova

®m mam to blizko od
pracoviste

® sluzby mi hradi
zaméstnavatel

B sluzby jsou kvalitni

M ceny sluzeb jsou prijatelné

W jine

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 33 — divod navstévy SportCentra - Zeny

Dlvod navstévy SportCentra - muzi.

B mamto blizko od domova

®m mamto blizko od
pracoviste

® sluzby mi hradi
zaméstnavatel

B sluzby jsou kvalitni

B ceny sluzeb jsou prijatelné

W jine

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 4
Otdzka ¢. 13. Zakrouzkujte, jakou znamkou byste celkove ohodnotil(a)
nase SportCentrum.
1 2 3 4 5
celkem 38 104 25 0 0
22,75% 62,28% 14,97% 0,00% 0,00%
Zeny 21 49 11 0 0
12,57% 29,34% 6,59% 0,00%
muzi 17 55 14 0 0
10,18% 32,93% 8,38% 0,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka &islo 13 se tyka celkového hodnoceni SportCentra Nové Butovice. Ugastnici
dotazniku méli SportCentrum oznamkovat stejn€ jako ve Skole. Celkem se dotaznikl
zucastnilo 167 lidi a 62,28%, tedy 104, ud¢lilo SportCentrum znamku 2. Z toho bylo
29,345% zen a 32,93% muzl (49 Zen a 55 muzl). Znamka 1 byla udé€lena ve 22,75%,
tedy 38 dotdzanymi a jen 14,97% (25 dotazanych) udélilo znamku 3. Hor$i znamka

nebyla ud€lena.
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Z téchto vysledkil je patrné, ze klienti jsou ve SportCentru Nové Butovice celkové

spokojeni. Toto je velice pozitivni zjisténi pro celé SportCentrum, protoze zékaznici

ocenuji veskerou praci SportCentra.

Graf ¢&. 34 — celkova znamka SportCentra
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Tabulka 5

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 14. Jakého jste pohlavi?
MUZI ZENY | CELKEM

50 50 100

26 41 67

76 91 167
45,51% 54,49% 100,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Diky rozdilnym ndzorim muzi a Zen byla tato otdzka zaméfend na rozdéleni obou

pohlavi. V zavéru je totiz cilem porovnani nazort prave téchto dvou skupin.

Z nize uvedenych vysledkl vyplyva, Ze na dotaznik v elektronické podob& odpovédélo

vice Zen nez muzi, konkrétné 41 zen tedy o 15 vice nez muzii. Celkem odpovédi jak

z osobniho tak z elektronického dotazovani bylo 167.
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Graf ¢. 35 — pohlavi dotazovanych

pohlavi dotazovanych

H Zeny

B muzi

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 6
Otazka ¢. 15. Vas vek odpovida skupiné:

CELKEM % CELKEM zeny % Zeny muzi % muzi

do 20 2 1,20% 0 0,00% 2 1,20%
21-26 10 5,99% 8 479% 2 1,20%
27-32 58 34,73% 36 21,56% 22 13,17%
33-45 69 41,32% 41 24,55% 28 16,77%
46-53 25 14,97% 6 3,59% 19 11,38%
54-65 2 1,20% 0 0,00% 2 1,20%
nad 65 1 0,60% 0 0,00% 1 0,60%
100,00% 91 54,49% 76 45,51%

Zdroj: vlastni zpracovani

Rozd¢leni respondentd na vékové kategorie mi pomohlo udélat si realnéjsi predstavu o
zékaznicich. Nejveétsi casti byla skupina ve véku v rozmezi 33-45 let. Naopak nejmensi
cast tvori klienti nad 54 let a také skupina zdkaznikti do 20 let. Cilovou skupinou
SportCentra nejsou studenti, cemuz odpovidaji stanovené ceny sluzeb. SportCenrtrum

navstévuji nejvice lidé ve véku mezi 27 az 53 roky.
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Graf ¢. 36 — ve¢k dotazovanych

vék dotazovanych
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Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 7
Otazka ¢. 16. VaSe piijmova hladina se mesi¢n€ pohybuje v rozmezi:
celkem % Zeny % muzi %
pod 20 000 20 11,98% 15 16,48% 5 6,58%
20-40 000 45 26,95% 36 39,56% 9 11,84%
40-60 000 51 30,54% 21 23,08% 30 39,47%
60-100 000 44 26,35% 19 20,88% 25 32,89%
nad 100 000 7 4,19% 0 0,00% 7 9,21%

Zdroj: vlastni zpracovani

Posledni otdzka se tyka ptijmové skupiny. Je zde proto, aby se ndvstévnici 1épe rozdelili

a tato data pozdéji pouzit v marketingovych kampanich.
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Graf ¢. 37 — pfijmova skupina dotazovanych

Prijmova skupina dotazovanych

M pod 20000 m20-40000 m™40-60000 m60-100000 m nad 100000

Zdroj: vlastni zpracovani
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6. Zavér a doporuceni

Hlavnim cilem a ukolem této bakalafské prace bylo zjistit spokojenost zdkazniki
SportCentra Nové Butovice s.r.o. Dale pak navrhnout zmény ke zkvalitnéni nabizenych

sluzeb tak, aby se zvysila spokojenost zakaznika.

Spokojenost byla zjistovana dotaznikovym Setfenim a v praci byla pouzita také popisna

analyza.

Celkové se vysledky téméf potvrdily s cekdvanim. Jako pozitivni vysledek pro
SportCentrum Nové Butovice s.r.o. je fakt, Ze ze vSech dotazovanych nebylo pouze
dvacet dva respondenti stalym zdkaznikem a jen dvacet osm respondentli nevlastnilo

elektronicky Cip (tzn., Ze nejsou ¢leny klubu).

Navstévnost jednotlivych sluzeb také neni piekvapujici. Klientela se 1i§i v zimni a letni
sezong. Setfeni probihalo v zimnim mésici. D4 se predpokladat, Ze pokud by vyzkum

probihal v 1ét¢, vysledky by se lisily.

V prostiedni ¢asti dotazniku se zjistovala jiz konkrétni spokojenost klientd. Bylo
poukézéano na vSechna fakta, ktera ovliviiuji zadkaznikovu spokojenost, jako jsou: cena,
Cistota a poradek, obsluha, spokojenost s feSenim riznych situaci s vedenim, obsluha
recepce. Jako klicové se da povazovat i zjiSténi, pro¢ zakaznici navstévuji pravé toto

sportovni centrum a jak ho hodnoti celkoveé.

Do zavéru dotazniku byly zafazeny tfi segmentacni dotazy, predevSim informativng,
jaka sorta lidi sportovisté¢ navstévuje. Vzhledem k tomu, jaka je cilovd skupina
zékaznikl, na kterou je SportCentrum Nové Butovice zaméieno, byly vysledky této
casti také uspokojivé.

Celkové hodnoceni SportCentra Nové Butovice s.r.o. vysSlo kladné ve vSech bodech.
Velkou roli sehrala pfi dotazovani seridoznost respondentii. Odpovédi byly pfimétené a
odpovidajici skute¢nému stavu SportCentra Nové Butovice s.r.o. Napiiklad nikdo
z dotazovanych 167 respondentl nezvolil jako odpovéd’ znadmku 5 pfi hodnoceni Cistoty

arealu.
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Doporuceni

Ze ziskanych vysledka je patrné, ze sluzby nejsou vytizeny rovnomérné. Jako dporuceni
pro SportCentrum Nové Butovice s.r.0. by se dalo uvést zvySeni propagace ostatnich

méné vytézovanych sluzeb.

Dalsi doporuceni se tyka cenového marketingu. Témét 70% respondentt uvedlo, ze
cena sluzeb je vysoka. Mohla by byt navrzena kompenzace riznymi akcemi pro stalé
zakazniky zdarma, napiiklad lekce daného sportu. Zakaznici by pak méli pocit, ze cena

sice vysoka je, ale SportCentrum nabizi 1 jiné zvyhodnéni.

Spokojenost zdkaznik s trenéry vySla opravdu velmi pozitivné. Instruktofi byli

ohodnoceni pouze znamkami 1 a 2.

vvvvvv

prostor. Nemala ¢ast zékaznikGi uvedla, Zze se snepofadkem setkala. Uklid ve
SportCentru probiha kazdy den v brzkych rannich a pozdnich vecernich hodinach.
Mohlo by se navrhnout, aby byl do programu zafazen jest¢ jeden uklid béhem dne.

Uklidova firma by méla alespon zkontrolovat stav Saten, sprch a we.

Co se tyce spokojenosti s obsluhou recepce, vysledky ukazaly, Ze se nasli 1 nespokojeni
zakaznici. Persondl by mél byt peclivé Skolen. Recepéni by méli s lidmi jednat slusné,

vstiicné a ,,vzdy s usmévem®.

Pokud se zakaznici dostali do situace, kterou bylo nutno fesit s vedenim, byli nésledné
vzdy spokojeni s jejim vyfeSenim. To svéd¢i o dobrém piistupu ke klientiim. Dulezita je

komunikace, Casto vznikaji problémy na zéklad¢ Spatné a chybné komunikaci.

Zavérem bych napsala, ze vzdy se da néco vylepsit. Zakaznikiim by se pochopitelné
libily nizsi ceny, na druhé strané¢ SportCentrum Nové Butovice s.r.o. mé zvoleny dobry
marketing a vSe funguje bez potizi. S obsluhou a vedenim jsou navs$tévnici taktéz
spokojeni. Vysledkil otdzek ohledné Cistoty a pofadku jsem se trochu obavala, ale také
dopadly spise kladné¢. Hodnoceni bylo velmi pozitivni i pro vedeni SportCentra,

kterému jsem vysledky prezentovala.
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8. Seznam priloh

Ptiloha €. 1 - Mapa umisténi SportCentra Nové Butovice s.r.0.
Ptiloha €. 2 - Internetova prezentace SportCentra Nové Butovice s.r.o.
Ptiloha ¢. 3 — Rezervacni systém SportCentra Nové Butovice s.t.0.

Ptiloha €. 4 — Pouzity dotaznik
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Priloha ¢. 1
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Mapa umisténi SportCentra Nové Butovice s.r.o.

L] 1]
[ & . T
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Priloha ¢. 2
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Internetova prezentace SportCentra Nové Butovice s.r.o.

SportCentrum
Novi Butowios 8.0,

HOME

INFORMACE

KONTAKT

SQUASH

SQUASHOVA SKOLICKA

SQUASH TRENER

SAUNA, MASAZE

BADMINTON

BADMINTON TRENER

BADMINTONOVA SKOLICKA

TURNAIE

STOLNI TENIS

STOLNI TENIS TRENER

POSILOVNA

FIT TRENER

SPINNING

BOX

SPORT BAR & SHOP

AEROBIC

ALPINNING

SOLARIUM

PARTNERL

BEACH VOLEIJBAL

CENIK

PROVOZNT RAD

S S SR N A SR B S S S S S N S S S S SN N S B S Y

Vitd Vés SportCentrum Nové Butovice

SportCentrum Nové Butovice nabizi Sirokou skalu vyZiti - od sportovniho az k regeneratnimu. Po sportovnim vykonu je Vam
k dispozici sportbar s pfijemnym posezenim.

VE&fime, Ze se Vam v nasem SportCentru bude libit a chvile strédvené u nas budou patfit
k Vasim piijemnym zazitkdm.

Zaméstnanci SportCentra Nové Butovice

Novy rezervacni systém zde..

. 0D 1.5.2010 BEACH KURTY I BEACH BAR PLNE V PROVOZU! TESIME SE NA VAS! (prozatim jen kurty &. 2 a 3)

. SPECIALNI NABIDKA PRO NOVE ZAKAZNIKY (vice na odkazu INFORMACE)

. Upozornéni:Ji# si mlZete zafidit rezervaci na Beach sezonu 2010 (vice nz odkazu Beach)
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Nahled rezervaéniho systému SportCentra Nové Butovice s.r.o. — pirehled rezervaci

16
Sq 1 1403
Sq2 1755 1448
Sq3 1795 1795 1795
s+ [N [ D N D T

stolni tenis 7 8 8 10 11 12

st 1 1791 33478 33478
stal 2 ' : 1791 '
stil 3

stil 4 386

badminton |7 e | o | 10 | 11 cr e e e e e e
kurt 1 1791 1522 1711 3809 1881

kurt 2

kurt 3 3564 3564 1853
kurt 4 : 1768 2283

kurt 5 1343 1853

squash
V kalendafi si zvolte datum a nasledné, ve spodni tabulce, hodinu (& vice), pro kterou chcete
provést rezervaci.

Do kolonky spoluhrédéi miZete zadat uZivatelska &isla hraéd, ktefi mohou spustit kurt. (Podminkou je
nabity €éip—neplati pro predplacené objednavky.)

AZ budete se svym vybérem spokojeni, potvrdte prosim rezervaci stisknutim tlacitka
»Zarezervovat”.

Duben [ -wvolna hodina ¥ - vamizvolena hodina M - obsazena hodina
2010-04-14

hodina

Sq1

Sq 3

Sq4

7
=
saz M
=
3
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Dotaznik pro zakazniky SportCentra Nové Butovice s.r.o.

Vazeni respondenti,

dovolte, abych Vam piedem podé&kovala za ucast pfi vypliovani tohoto dotazniku.
Vaseho nézoru si velmi vazim! UjiSt'uji Vas, ze dotaznik je zcela anonymni a bude
slouzit vyhradné k ziskani podkladt pro bakalatskou praci.

Cilem dotazniku je zjistit, jak jsou zékaznici SportCentra Nové Butovice s.r.o.
spokojeni s kvalitou nabizenych sluzeb a také k celkovému srovndni ndzorti muzi a Zen.

Véami vybranou odpovéd’ podtrhnéte, zvyraznéte, ocislujte, poptipadé dopiste jinou
moznost.

1. Jste stalym zakaznikem SportCentra Nové Butovice?

O ano O ne

2. Mate ve SportCentru ziizeno klubové ¢lenstvi? (tj. Ze vlastnite
elektronicky ¢ip)

O ano O ne

3. Jakou sluzbu SportCentra vyuZivate nejvice? (zaSkrtnéte pouze
jednu)

0 squash O fitness

O aerobik O spinning

0 badminton o stolni tenis

0 box O beach volejbal
O sauna O masaze

O solarium O alpinning

4. Miyslite si, Ze cena sluzby, kterou vyuzivate, je odpovidajici kvalité?
O ano O ne, cena je vysoka O ne, cena je nizka
5. Vyuzivate sluzby s trenérem (instruktorem)? (Pokud ne, prejdéte

prosim na otazku ¢. 7)
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0O ano 0O ne

6. Jakou znamkou (jako ve Skole) byste ohodnotil(a) svého trenéra
(instruktora)? (zakrouzkujte)

1 2 3 4 5

7. Setkal(a) jste se nékdy s tim, Ze by ve SportCentru byl nepoiadek?
O ano- Casto O ano- obcas oziidka 0 ne- nikdy
8. Zakrouzkujte znamku (1- nejlepsi, 5- nejhorsi), kterou byste

priradil(a) Cistoté v téchto prostorach:

e Satny 1 2 3 4 5
® sportoviste 1 2 3 4 5
® recepee 1 2 3 4 5
e ostatni prostory (tj. chodby, vstup) 1 2 3 4 5
9. Jak jste spokojen(a) s obsluhou (pracovniky recepce)?
ovelmi spokojen(a)
ospise spokojen(a)
Ojemi lhostejna
Ospise nespokojen(a)
onespokojen(a)
10. Dostal(a) jste se ve sportcentru nékdy do situace, kterou bylo nutno
resit s vedenim? (Pokud ne, prejdéte na otazku ¢. 11)
O ano O ne
11. Byl(a) jste nasledné spokojen(a) s jejim vyFreSenim?

O ano 0O spiSe ano O spiSe ne O ne
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16.

12. Toto sportcentrum jste zvolil(a), protoZe:

(Zaskrtnéte pouze jednu nejpreferovanéjsi odpovéd.)

1 mam to blizko od domova

2 mam to blizko od pracoviste

3 sluzby mi hradi zaméstnavatel
4 sluzby jsou kvalitni

5 ceny sluzeb jsou pfijatelné
6jinydivod ...l

13. ZakrouZzkujte, jakou znamkou (jako ve Skole) byste celkové

ohodnotil(a) naSe SportCentrum.
1 2 3 4 5

14.  Jakého jste pohlavi?

O muz O Zena

15.  Vas vék odpovida skupiné:

o do 20 let
o2l -26
027-32
033-45
046 —53
05465
O nad 65 let

Vase prijmova hladina se mési¢né pohybuje v rozmezi:

o pod 20 000 K¢

020 001 K¢ - 40 000 K¢
040 001 K¢ - 60 000 K¢
0 60 001 K¢ - 100 000 K¢
o nad 100 000 K¢
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