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Abstrakt

Nazev:

Cil:

Metody:

Vysledky:

Porovnani fitness center v Ceském Brodé zhlediska spokojenosti

zékazniku

Hlavnim cilem této prace je porovnani kvality poskytovanych sluzeb
dvou fitness center v Ceském Brodé z pohledu spokojenosti zakaznika.
Jedna se o fitness centrum Infinity a fitness centrum Natélie. Dalsim
cilem je, po zjiSténi s ¢im jsou zakaznici spokojeni a nespokojeni, urcit,

ve kterém fitness centru jsou zakaznici se sluzbami spokojené;si.

Dil¢im cilem je doporucit vedeni obou fitness center piipadna

vychodiska pro vyssi spokojenost zakaznik.

Primarni data byla ziskdna pomoci dotazniku Servqual, ktery méli
moznost vyplnit zdkaznici na recepcich obou fitness center. Dalsi data
byla ziskdna pomoci polostrukturovaného rozhovoru s vedenim fitness

center.

Z dotaznikového Setfeni spokojenosti zdkaznikli je zfejmé, ze zakaznici
jsou vice spokojeni se sluzbami ve fitness centru Natélie. Ani v jednom
fitness centru nejsou ovSem zdkaznici plné spokojeni ve vSech oblastech
zkoumani. V zavéru prace jsou navrzena doporuceni, kterymi by se
fitness centra mé¢la zabyvat a tim zvysit spokojenost zakaznikl s jejich

sluzbami.

Kli¢ova slova:Servqual dotaznik, fitness, spokojenost zékaznika, sportovni sluzby,

konkurence



Abstract

Title:

Objective:

Methods:

Results:

Keywords:

Comparison of fitness centers in Cesky Brod based on customer

satisfaction

The main objective of this study is to compare the quality of services of
two fitness centers in Cesky Brod in terms of customer satisfaction.
Namely, they are the fitness center Infinity and the fitness center Natalie.
Another objective is to determine, what the factors of customer
satisfaction are and which center provides services deemed more

satisfactory.

A secondary goal is to provide the management of both centers with

improvement options leading to greater customer satisfaction.

Primary data was obtained from a Servqual survey provided to the
customers at the reception of each fitness center. More data was gathered

via a semi structured interview with each fitness center management.

The questionnaire survey indicates that the customers are more satisfied
with the services of the fitness center Natalie. However, in neither of the
fitness centers are the customers satisfied in all areas of research. The last
part of this work contains proposed recommendations, which should be
addressed by the fitness centers management in order to improve the

customer satisfaction with the provided services.

Servqual questionnaire, fitness, customer satisfaction, sports services,

competition
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1 UVOD

Zmeéna struktury zdkaznikli a zména motivll ndvstévy posiloven pfispivaji k tomu,
ze nejruzngjsi posilovny se rozsifili na fitness centra, kde zdkaznikovi jsou nabizeny
komplexni sluzby a tim zakaznik navstévuje fitness centrum castéji a jeho navstéva trva
déle. Zvysujici se poptavka po fitness centrech umoznila nartst fitness center a tim
vy$$i konkurenci v tomto odvétvi. Toto zvySeni poctu fitness center ddva modernimu
zakaznikovi moznost vybéru mezi jejich sluzbami. Proto cilem fitness center je zamé&fit

se na potieby a spokojenost zakaznika.

K naristu/poklesu fitness center dochéazi pravidelng i v Ceském Brodé, kde na trhu nyni
plisobi dvé fitness centra: Infinity a Natalie. Pravé tato fitness centra jsou predmétem
mého zkoumani, kdy se budu snazit porovnat kvalitu poskytovanych sluzeb z pohledu

spokojenosti zakaznika.



2 CILE A UKOLY PRACE

2.1 Cile prace

Hlavnim cilem této prace je porovnani kvality poskytovanych sluzeb dvou fitness center
v Ceském Brodé zpohledu spokojenosti zakaznika. Toho dosdhneme pomoci
marketingového vyzkumu (dotaznik), ktery nam ukaze spokojenost jednotlivych
zékaznikli se sluzbami fitness centra, které navstévuji, tyto vysledky mezi sebou

porovnam.

Po vyhodnoceni vysledka bych chtéla objasnit, s ¢im jsou zakaznici spokojeni a s ¢im

naopak nespokojeni a doporucit pfipadna vychodiska pro vyssi spokojenost zékazniki.

2.2 Ukoly prace
studium odborné literatury k danému tématu
sbér informaci o vybranych fitness centrech
vybér a uprava dotazniku
pilotaz dotazniku
vybér vzorku
sbér dat
interpretace vysledkt

navrzeni ptipadnych vychodisek pro vyssi spokojenost zdkaznika
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3 TEORETICKA VYCHODISKA

3.1 Marketing

Kazda firma se snazi dosahovat zisku, marketing nam tiké jak se chovat, aby tento zisk
byl pokud moZno nejvyssi a pfitom byla uspokojena potieba poptavky. Kotler (2007)
definuje marketing jako: ,,spolecensky a manazersky proces, jehoz prostrednictvim
uspokojuji jednotlivci a skupiny své potreby a prani v procesu vyroby a smény produktii
a hodnot “(Kotler, 2007, s. 710). Oproti tomu Bure§(1990) vysvétluje pojem marketing
jiz pomoci nékolika manazerskych funkci, tedy jako metodu fizeni, soustfedujici v sobé
v logické sekvenci vSechny nezbytné kroky, které je nutno uskutecnit, aby zhmotnély
napad (produkt) vySel na trhu co nejptiznivéji a vSechny ostatni vlivy byly v co nejveétsi

mife kompenzovany.

Marketing podle Hordkové (1992), znamena ,, proces planovani a napliiovani koncepce,
ocenovani, propagace a distribuce vyrobkii, sluzeb a myslenek, smérujici k realizaci
smény vyhodné pro obé ziicastnéné strany.” (Horakova, 1992, s. 351)Ukolem
marketingu je nalézt rovnovahu mezi dvéma tradicné soupeficimi stranami, kterymi
jsou poptavajici a kupujici, tedy zédkaznik a firma. ,, Ktéto situaci, tj. k priblizeni se
zdkaznikovi, samozrejmé nedochazi z ,,dobré viile” manazeru firem. Naopak jde o
dusledek vyvoje na sveétovém trhu, predevsim silici konkurence a rostouciho viivu skupin
obhajujicich zajmy spotrebitelii. “ (Hordkova, 1992, s. 15)Marketing ma pomoci k tomu,
aby bylo pozadované zbozi nabidnuto spravnym skupindm zékaznikii a to v pravy ¢as a

na pravém misté,zaspravné ceny a s prispénim piiméiené propagace.

V téchto starSich i v novéjSich definicich zndmych autori se stale opakuje, ze jde o
proces, ktery vzajemné uspokojuje potfebu zakaznika a proddvajiciho prostfednictvim

vhodné smény produktu/sluzby/vyrobku.

3.2 Konkurence

Caslavova (2000) uvadi: ,, Kazdy obchod funguje v urcitém okoli a ne ve vakuu.
Organizace musi stdle sledovat konkurenci, aby ziskala informace o tom, co konkurenti
deélaji a co jsou schopni délat, jak tyto aktivity mohou ovlivnit vilastni obchod

organizace* (Caslavova, 2000, s. 73).
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Konkurenci mizeme délit dle Jakubikové (2008) na konkurenci znacek, odvétvi, formy

a rodu.

3.2.1 Konkurence znacek
Trh, na kterém firmy, které nabizeji podobné vyrobky a sluzby stejnym zakazniktim za

podobné ceny.

3.2.2 Odvétvova konkurence

Vznika, kdyz firmy vyrabi stejnou tifidu vyrobktli, vyrobky tedy jsou schopny se
vzajemné nahrazovat, fikdme jim substituty.Hodnoticim kritériem je pocet prodejct,
stupent diferenciace vyrobkl a sluzeb, bariéry vstupu, ndkladova struktura, vertikalni

integrace, stupen globalizace.

3.2.2.1 Ryzi monopolie

Ryzi monopolie je vyhodou jednoho ekonomického subjektu na stran¢ nabidky.

3.2.2.2 Oligopolie
Ryzioligopolie znamena, ze n€kolik firem nabizi stejnou komoditu. Jejich vyrobky jsou
na stejné urovni a jedind moznost jak ziskat konkuren¢ni vyhodu je dosdhnout nizsich

cen a poskytovani kvalitnéjSich doplitkovych sluzeb k vyrobku.

Diferencovana oligopolie znamena, Zeexistuje n¢kolik firem v odvétvi, které nabizeji

castecné odlisné vyrobky.

3.2.2.3 Monopolisticka konkurence

V odvétvi puasobi velké mnozstvi firem, z nichz kazdy je schopen odlisit ¢astecné nebo
upln¢ své produkty od ostatnich (restaurace, salony krasy, fitness centra). Konkurenéni
firmy se zamé&fuji na urcitou skupinu zdkaznik?l, ptizpisobuji se jejich ptani a diky

tomu inkasuji vyssi ceny.

3.2.2.4 Dokonaldkonkurence
Na trhu se participuje mnoho konkurentll nabizejicich stejny vyrobek nebo sluzby.

Mluvime zde, o plisobeni psychologie v reklamé (napt. banky).

3.2.3 Konkurence formy
Vznika tehdy, jestlize firma povazuje za své konkurenty vSechny firmy, které nabizeji

stejnou sluzbu.
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3.2.4 Konkurence rodu

Firma povazuje za své konkurenty vSechny firmy, které soupeii o zdkaznikovi penize.

V Ceském Brodé se nachézi dvé fitness centra, proto zde miizeme mluvit o oligopolii, ¢
bychom mohli mluvit o monopolistické konkurenci, nebot’ vétSina obyvatel mésta za
praci dojizdi do Prahy a tak m& moznost vybéru z vétsiho mnozstvi fitness center. Za
konkurenty se povazuji tyto fitness centra navzajem, proto mizeme mluvit o konkurenci

znacek. Sportovni krouzky/oddily nepovazuji tato fitness centra za konkurenci.

3.3 Sluzby

Sluzby jsou nejrychleji se rozvijejicim sektorem ve vyspélych ekonomikéch,
zacleniujeme do nich vSe krom¢ vyrobnich podnikii, zpracovavatelského primyslu a
zemédé@lstvi. Tento rozsahly pojem vysvétluje Kotler (2007) ve své knize takto: ,,
Sluzba je jakdkoli aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna strana nabidnout druhé, je
v zdsade nehmotna a neprinasi viastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena
s fyzickym vyrobkem.* (Kotler, 2007, s. 710) a ,, Aktivity, vyhody, nebo uspokojeni,
které jsou na prodej. “(Kotler, 2007, s. 615). Kotler vjeho definici klade daraz
predev§im na nehmotnost a absenci vlastnictvi. Pokud k t€émto dvéma vlastnostem
piidame neodd¢litelnost, dostavame se vysvétleni sluzeb dle Bouckové (2003), sluzbou
rozumime aktivitu, soustavu aktivit, jejichZz podstata je vZdy nehmotnd, at’ uz vice ¢i
mén¢ nehmotnd. Jeji poskytovani se uskuteciiuje ve vzijemném vztahu s
poskytovatelem — s jeho stroji, zafizenim a zameéstnanci. Sluzba muze, ale nemusi
vyzadovat piitomnost hmotného vyrobku. Neobsahuje typické vlastnické vztahy.

Hlavnim cilem poskytovani sluzeb je uspokojeni potieb zakazniki.

3.3.1 Charakteristika sluzeb

Sluzba  jako predmét nabidky se lisi od  produktu n¢kolika
specifickymicharakteristikami, kterymi jsou nehmotnost, neoddélitelnost, proménlivost,
pomijivost a absence vlastnictvi. Na téchto vlastnostech se shoduje fada autorti, ovSem
li§i se Casto pouze pojmenovanimtéchto charakteristik. Napiiklad proménlivost je Casto
oznacovana jako variabilita, ¢i pomijivost terminem trvanlivost. Kotler (2007) oznacil

téchto pét charakteristik.
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3.3.1.1 Nehmotnost
Vyznamna charakteristika sluzeb. Nehmotnost sluzeb znamend, Ze sluzby nelze
jednoduse vystavit, ani je ptred zakoupenim prohlédnout, ochutnat, poslechnout ¢i se

jich dotknout.

3.3.1.2 Neoddélitelnost

Neodd¢litelnost sluzeb znamena, ze je nelze oddélit od jejich poskytovatel, at’ jsou to
lidé ¢i stroje. Pokud zaméstnanec poskytuje sluzbu, stdva se jeji soucasti. Protoze pii
produkci sluzby musi byt pfitomen i1 zakaznik, je specifickym rysem marketingu sluzeb
interakce mezi zédkaznikem a poskytovatelem. Konecny vysledek sluzby ovliviiuje
poskytovatel i zdkaznik. Tento kone¢ny vysledek mohou ovlivnit téz dals§i zacastnéni

zékaznici.

3.3.1.3 Proménlivost
Proménlivost sluzeb znamend, ze kvalita sluzeb zavisi na tom kym, kdy, kde a jak jsou

poskytovany. Zadna sluzba nemiize byt napodruhé poskytnuta naprosto stejng.

3.3.1.4 Pomijivost

Pomijivost sluZzeb znamend, ze sluzby nelze uskladnit pro pozdéjsi prodej, ¢i pouziti.
Pomijivost sluzeb se stava problémem ve chvili, kdy poptavka po sluzbé kolisa. Toto
kolisani se snazi firmy dostat pod kontrolu a pievést ji na poptavku stilou. Firmy
vyuzivaji nékolik strategii, jak 1épe vyrovnat nabidku s poptavkou. Mezi tyto strategie
na stran¢ poptavky patii naptiklad diferenciovand cenova politika, nabidka
alternativnich sluzeb. Na stran¢ nabidky to je napiiklad pfijimani zaméstnancli na

casteCny tivazek, pouze na kriticka obdobi, rozsiteni firmy.

3.3.1.5 Absence vlastnictvi
Spotiebitel ma Casto ke sluzbé ptistup jen po omezenou dobu. A po uplynuti této doby

na ni nema zadny nérok. (Kotler, 2007)

3.3.2 Typy obchodii se sluzbami

Pro sluzby vSeobecné stanovil Kotler(1995) dé€leni nize, které se stalo zakladem pro

wewvr
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3.3.2.1 Sluzby zalozené na fizeni
automatizované
sledované relativné nekvalifikovanymi operatory

ovladané kvalifikovanymi operatory

3.3.2.2 Sluzby zaloZené na lidech
nekvalifikované prace
kvalifikované prace

profesiondlni prace

(Kotler, 1995, s. 491)

3.4 Sportovni sluzby
Ve sportovnim sektoru rozdélil Sima (2009) sluzby, dle ndkolika kritérii. Zde je
uvedeno rozdéleni dle zapojeni zaméstnance a nize rozdé€leni sluzeb s aktivni ti¢asti

zakaznika.
3.4.1 Typy sluZeb ve sportovnim sektoru, dle zapojeni zaméstnance

3.4.1.1 Spotiebitelské sluzby
Jednd se o sluzbu, pifi které zaméstnanec nemusi mit kvalifikaci, ¢i vyznamnou
zrucénost. Pod tyto sluzby mizeme zaradit zapijceni pomulcek a zafizeni a drobny

prode;j.

3.4.1.2 Odborné sluzby
Jednd se o sluzbu, kterda vyzaduje, aby zaméstnanec mél specidlni znalosti a byl
odbornikem na dané téma. Pod tyto sluzby muizeme zafadit vedeni tréninkovych

jednotek, dozor, koucovani(trenér, fyzioterapeut).

3.4.1.3 Vychovné sluzby
Vychovné sluzby miizeme dale d¢lit na sluzby zalozené na zaklad¢ védomosti a navodu
(pravnici, architekti) a na vzdélavaci vychovné sluzby, ty méni v zajmu klienta jeho

chovani (vzdélani studenta, vychova ditéte, duchovni povzbuzeni). (Sima, 2009)
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3.4.2 Klasifikace sportovnich sluzeb s aktivni uéasti zakaznika

3.4.2.1 Sluzby pro potéSeni zékaznika

Do této kategorie fadime organizace, které poskytuji svym zakazniki potfebné vybaveni
a zafizeni pro uspokojeni jejich potieb (télocvicna, kurt, stadion, Cinky, raketa,
piekazky). Poptavka po této sluzbé je kolisava a tak management organizace musi
zajistit Casovy plan a rezervacni systém, pro vyssi prehlednost a poradek v nabizenych
sluzbéach. Zéakaznici samy tidi svou télesnou aktivitu a sebe samy motivuji k vykonu.

Pro vyssi spokojenost zakaznikli potada tato organizace soutéze ¢i turnaje.

3.4.2.2 Sluzby pro zdravi a kondici

Tato kategorie spojuje pronajimani a prodej s pranim zékaznika podporovat svoji
télesnou kondici a zdravi. Klienti zpravidla védi, co chtéji a jsou za svou aktivitu plné
odpovédni. Management nevykonava dozor, pouze zékaznikovi dava k dispozici své

zafizeni a vybaveni.

3.4.2.3 Sluzby pro rozvoj schopnosti a dovednosti

V této kategorii dochazi ke kombinaci vychovnych aktivit se zdkaznikovou snahou
ziskat nové dovednosti. Tuto sluzbu poskytuji zpravidla rtizné sportovni kluby,
télovychovné jednoty a sportovni Skoly. Trenér, ¢i vyucujici musi poskytovat spravné
sportovni techniky, strategie a musi je vhodn¢ aplikovat na svého svétence s primétenou

motivaci.

3.4.2.4 Sluzby pro dosazeni vrcholnych vykont
V tomto druhu sluzeb je zamér klienta dosahnout vrcholnych vykont pod vedenim
odbornika ve vybraném sportovnim odvétvi. Odbornik musi umét aplikovat odborné

znalosti a védomosti.

3.4.2.5 Sluzby pro udrzeni kvality zivota

Tyto sluzby jsou zaméfeny na klienty, ktefi jsou zdravi a v dobré fyzické kondici.
Klienti si tento zdravotni stav chtéji udrzet ¢i ho dale zlepSovat. Tito klienti Casto radéji
voli skupinové lekce a cviceni pod vedenim odbornikii. Vysledky se tak ¢asto dostavi

po delsi dobé.
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3.4.2.6 Lécebné sluzby
Tyto sluzby jsou zaméteny na klienty, kteti byli v nékterych smérech télesného vzdélani
posouzeni jako nedostatecné Ci nepfiméfené. V zajmu organizace je zakazniky

motivovat a vést k zapojeni se do cviéebnich, ¢i rehabilitaénich programi.(Sima, 2009)

3.5 Spokojenost zakaznika

Kdyz zakaznik kupuje vyrobek nebo sluzbu, ma vzdy ve vztahu k nim ur€ité predstavy
a ocekavani. Jestlize vyrobek pfinese zakaznikovi ocekdvany piinos, ¢i ho dokonce
prevysi, zakaznik bude spokojen a pfi pfistim nakupu zakoupi vyrobek stejné znacky.
Naopak nespokojeny zakaznik pfi piiStim nakupu koupi vyrobek jiné znacky a svou
nespokojenost s vyrobkem dé4 najevo svym pratellim, rodiné a zndmym. (Pelsmacker,
Geuens, Bergh, 2003). Spokojenost zédkaznika je ovlivnéna dvéma aspekty, t€mi jsou
kvalita poskytovanych sluzeb a porovnani skutecného a ocekavaného pirinosu produktu.
Dle Kotlera a Kellera ,spokojenost odrdzi néci komparativni usudky vychazejici
z vuimanych funkcnich viastnosti vyrobku (nebo vysledku) ve vztahu k jeho ocekavani.*
(Kotler, Keller, 2007, s. 64), ,,Spokojenosti rozumime miru naplnéni ocekavani
zdkaznika, ktera je spojena s tim, jak zdakaznik vnima a hodnoti zakoupeny produkt.‘

(Kotler, Armstrong, 2004, s. 36)

Jestlize se nenaplni zakaznikovo ocekéavani, je zdkaznik nespokojeny a zklamany.
Jestlize se ofekavani naplni, je spokojeny, a jestlize je dokonce pted¢i, je zédkaznik
vysoce spokojeny nebo potéSeny. Na téchto pocitech zalezi, zda si zakaznik koupi
vyrobek znovu a zda o ném bude hovorit priznivé nebo nepriznivé pred ostatnimi.

(Kotler, Keller, 2007, s. 236)

Foret a Stavkova (2003) rozumi spokojenost jako rozdil mezi ocekdvanim a vlastni
zkuSenosti zdkaznika vramci spotieby dané sluzby/ vyrobku. Podobné definuje
spokojenost 1 Kozel (2006), ktery k terminlim o¢ekavani a zkuSenost pfipojuje osobnost
a prostiedi zdkaznika: ,, Spokojenost se da definovat jako subjektivni pocit clovéka o
naplneni jeho potreb a prani. Ta jsou podminéna jak zkuSenostmi a ocekavanim, tak
osobnosti a prostiedim. Teoreticky vychazi spokojenost zakaznika z teorie rozporu. Ten
spociva ve stanoveni ocekdvani zakaznika o parametrech produktu a jeho uzitku a
nasledného srovnani se zkusenosti po nakupu. Pokud je zkuSenost vyssi nez ocekavani,

je zakaznik spokojen, v pripadé opacném nespokojen. (Kozel, 2006, s. 190)
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3.5.1 Vyznam vyzkumu spokojenosti zakaznika

Spokojeny zdkaznik znamend pro firmu obvykle vyssi zisky, tento i dal$i divody uvadi

Foret (2006) ve své publikaci:

. Spokojeny zdkaznik nam ztstane vérny. Udrzet si zdkaznika vyzaduje pétkrat mensi

usili nez ziskat zakaznika nového.

. Spokojeny zdkaznik je ochoten zaplatit vyssi cenu,
. Spokojeny a vérny zédkaznik umozni firmé 1épe piekonat nenadalé problémy,

. Spokojeny zakaznik pteda svoji dobrou zkusenost minimaln¢ tfem dal§im a to velice

ucinnou a neplacenou formou tstniho podéni v osobni komunikaci.

. Spokojeny zdkaznik je ptiznivé naklonén zakoupit si i dal$i produkty z nasSi nabidky.

Kotler (2001) téz uvadi, ze klicem pro udrzeni zédkazniki je jeho spokojenost. Vysoce

spokojeny zakaznik:

A

Je delsi dobu vérny.

Kupuje vice novych a zdokonalenych vyrobkd.

Hovoii s uznanim o produktech firmy.

Vénuje méné pozornosti konkurenénim vyrobkim a je méng¢ citlivy na ceny.

Poskytuje firmé nové naméty na zdokonaleni vyrobku a sluzeb.

V navaznosti na vlastnostech spokojeného zékaznika uvadi Kotler (2001) i n¢kolik

dalSich poznatk.

. Ziskat nového zékaznika je pétkrat ndkladnéj$i nez uspokojit potfeby toho

stavajiciho. Pretahnout spokojeného zdkaznika od jiné firmy je naro¢né.

. Kazdy rok odchazi od firem v priméru 10% zékaznik.

. SniZenim ro¢niho odchodu zakaznikli o 5 % dochdzi ke zvySeni zisku o 25- 85 %

(podle odvétvi).

. Zisk spojeny se zékazniky roste umérné s prodluzovanim doby jejich vérnosti.

Pro shrnuti vyznamu spokojenosti zdkaznika, mizeme uvést:,,Spokojeny zikaznik

nevyzaduje tolik informaci jako novy zdkaznik, a tim Setfi firm¢ ¢as i naklady.* (Kotler,

2001, s. 64)

Ve své knize Kotler (2007) ptedevsim zduraziuje, ze Spickové firmy sluzeb jsou ,,

posedlé zakazniky“. Maji jasn¢ stanovené cilové zakazniky a jejich ptéani, diky niz
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ziskavaji jejich trvalou loajalitu. Této skutecnosti si miZeme vSimnout na nynéjSim
trhu, kdy zakaznikovo pfani je na prvnim misté a obchody se ptedbihaji, aby zakaznik
hledany produkt zakoupil v jejich firmé. Za rozhodnuti o koupi vyrobku/ sluzby
ocekava zakaznik, ze vSe bude v poradku hned napoprvé. Na rozdil od vyrobku, bude
kvalita sluzeb vzdy kolisat. Toto kolisani je zplsobeno interakci zaméstnancl se
zakazniky, ty jsou kritickym bodem kazdé sluzby. Ani nejlepsi firma prodavajici sluzby
se nékdy nevyhne zpozdéni, roz¢ilenému zameéstnanci, ¢i nekvalitnimu kusu vyrobku,
ktery zakaznikovi pti vykonu sluzby predklada. Ve sluzbach, které jsou poskytovany
v pfitomnosti zadkaznikl, se tedy nevyhneme obcCasnym nespokojenostem zakaznikd.
Ovsem pokud se hned napoprvé nepodafi ziskat si spokojeného zékaznika, je dilezité,
aby firma vSe napravila pii reklamaci. Pokud firma v¢as a dobfe vyiesi stiznost, ¢i

reklamaci vyrobku, ziska si opét loajalniho spokojeného zakaznika.

Cely proces ziskavani a udrzovani zékazniki je znazornén na Obrazek 1.

Obrazek 1 Proces ziskavani a udrzovani zakaznik®

Piedpokladani
zakaznici
Potencionalni Poprve Onitovni
zékaznici nakupujici [ Po oV i  Klienti > Stoupenci | Partnefi
zakaznici LR
Diskvalifikovani /
zékaznici
Negativni a
byvali zakaznici

Zdroj: Kotler P. (2007), upraveno autorem

Vidime zde, ze podrobnéjsim zkoumanim mtzeme zjistit, kteti pfedpokladani zakaznici
jsou zékazniky potencionalnimi (zakaznici, ktefi projevuji zajem si sluzbu/ produkt

zakoupit).

1. Poprvé nakupujici zékaznici — Firma doufd, Ze co nejvice potencionalni zakaznikl se
stane zakazniky poprvé nakupujicimi. Poprvé nakupujici zakaznici, ktefi byli

spokojeni, se stavaji opétovnymi zakazniky.
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2. Opétovni zékaznici — Zakaznici, kteti opctovné nakupuji. Je u nich vSak riziko, Ze
dalsi nakupy mohou uskutec¢nit u konkurence.

3. Klienti- Zékaznici, ktefi nakupuji stale u stejné firmy

4. Stoupenci — Zakaznici, ktefi chvali a doporucuji firmu dal$im zdkaznikiim

5. Partnefi- Zakaznici, kteti se podileji na obchodnich aktivitach firmy

3.5.2 Meéreni spokojenosti zakaznika

Aby firmy mohly diky spokojenosti zdkaznikti udrzet/zvysSit svlj zisk mély by
spokojenost zakaznika pravideln¢ méfit a vyhodnocovat. Spokojenost zdkaznikii se méeii
nekolika zplisoby. V ndvaznosti na tento vyzkum si uvedeme nejprve metodu Servqual,
ktera je pouzita v praktické ¢asti, a poté dalSich nékolik zakladnich metod, jako je index
spokojenosti zdkaznika (ACSI, ECSI), Servperf, Servimperf- klasifikacni kiiz, Sqas,
Quesc, Penalty- Reward, Bradyho model, Technika kritickych piipadi a

Balancedscorecard.

3.5.2.1 Servqual

,Leoreticky vychazi spokojenost zakaznika z teorie rozporu. Ten spocivd ve stanoveni
ocekavani zadkaznika o parametrech produktu a jeho uzitku a nésledného srovnani se
zkuSenosti po nakupu. Pokud je zkuSenost vyssi nez ocekavani, je zdkaznik spokojen,
v ptipad¢ opacném nespokojen.” (Kozel, 2006, s. 190), jak uvadi Kozel spokojenost
zédkaznika je dana rozdilem mezi ocekdvanim zdkaznika (naroky) a zdkaznikem
skutecné vnimanou kvalitou sluzeb, kter¢é mu byly poskytnuty. Mezi nejuznavané;jsi
metody, které v ndvaznosti na definici spokojenosti vhodné zjist'uji miru spokojenosti
zékaznika, patii metoda Servqual. Autory této metody jsou Parasuraman, Zeithamlova a
Berry, ktefi tuto metodu formulovali v roce 1985. Pivodni dotaznik Servqualvymezoval
deset oblasti kvality sluzeb, na jejichz zaklad¢ byl sestaven dotaznik s 97 otazkami.
(Ruda, Augustova, Sima, 2012). Tento plivodni dotaznik s deseti oblastmi byl
kritizovan piedevsim kvuli jeho rozsahu, a tak byl omezen na pét oblasti s 22 otazkami.
(Parasuraman, Zeithamlova, Berry, 1988). Jak vidime na oObrazek 2 mezi tyto oblasti
patii: hmotné zajisténi, spolehlivost, odpovédny pfistup, pocit jistoty a empatie

(vciténi).
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Obrazek 2: Servqual- model pro hodnoceni kvality sluzeb

hmotné zajisténi

spolehlivost

imani kvality sluzeb
odpovedng st vnimani kvality sluze

jistota

empatie

Zdroj: Parasuman, A., Zeithamlova, V. A., Berry, L. L. (1988), upraveno autorem.

Autofi Javedein, Khanlari a Estiri (2008) oznacili téchto pét oblasti pojmem funkéni
kvalita a vytvofili novy model, ktery vidime niZe. (Obrazek 3)Tento model vice
vyhovoval hodnoceni sluzeb ve fitness centru. Do tohoto modelu zapojili dalsi tii

tvrzeni, kterd oznacili pojmem technicka kvalita.
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Obrazek 3: Servqual- model pro hodnoceni kvality sluzeb pro oblast fitness

Otazky 1 - 4 hmotné zajisténi
Otazky 5 - 9 spolehlivost
funkéni kvalit
Otazky 10 - 13 odpovédny piistup een v

Otazky 18 - 22 veiténi

Otazky 14 - 17 jistota \ rmbma! byl
/ sluzeb

Otazky 23 - 25 technicka kvalita

Zdroj: Javedein, Khanlari a Estiri (2008), upraveno autorem

Ceskou verzi dotazniku Servqual ovéfoval ve své disertaéni praci Sima (2014).
Vysledkem jeho disertacni prace byl navrh modelu pro hodnoceni sluzeb v prostredi
fitness, tento model je zndzornén naObrazek 4. Oproti ptedchozimu modelu se sklada
pouze ze Ctyf vlastnosti sluzeb, jimiz jsou: hmotné zajisténi, spolehlivost, chovani
(souhrnné oznacované jako funkc¢ni kvalita) a technickd kvalita. Hmotné zajisténi je
oproti pfedchozi verzi hodnoceno pomoci dvou tvrzeni. Spolehlivost je stejné jako
v predchozi verzi vyjaddiena péti tvrzenimi. Chovani persondlu slucuje ptredchozi tii
vlastnosti: odpovédny pfistup, jistota a vciténi a proto se je vyjadiena 13 tvrzenimi.
Tento model navrhovany Simou (2014) jsem pouzila pro mou bakalaiskou praci, kdy
pro lepsi pochopeni problematiky v této praci jsem vyjadfila vlastnosti odpovédny
piistup, pocit jistoty a empatie jednotlivé a poté je slougila, dle doporuéeni Simy (2014)

do souhrnného pojmu chovani personalu.
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Obrazek 4: Servqual- ¢eska verze modelu pro hodnoceni kvality sluzeb v prostiedi fitness

Otazky 1 -2 hmotné zajisténi
Otazky 3 - 7 spolehlivost
funkéni kvalit
Otazky 8 - 20 chovini personalu e
\ pojeti kvality
sluzeb
Otazky 21 - 23 technicka kvalita

Zdroj: Sima (2014), upraveno autorem

V praci byla pouzita sedmistupniova skala (-3, -2, -1, 0, 1, 2, 3), kdy -3 znamena
absolutni nesouhlas s tvrzenim a 3 znamena plny souhlas. Tedy, ¢im vice bodt zakaznik
pfideli, tim vice s vyrokem souhlasi. Dotazovani pomoci této ¢iselné skaly odpovidaji
nejprve na otazku, jak kvalitni sluzby ocekéavaji a poté jak skute¢né¢ vnimali jim
poskytnutou sluzbu. Timto analyzujeme rozdil mezi o¢ekdvanim (naroky) zakaznika a
skutecné vnimanou kvalitou sluzeb. Tento rozdil se nazyva servskore. Pokud sevrskore
je kladné ¢islo je zédkaznik spokojen, naopak pokud je servskore v zapornych Cislech je

se sluzbami nespokojen.

Pro ptesnéjsi vysledky miry spokojenosti zdkaznika mizeme vyuzit v této metode
vazené servskore. Kdy zdkaznik v dotazniku ptidéluje kazdému kritériu funkéni kvality
body, tyto body se se¢tou a vydg&li poétem respondenttl. Cim je hodnota vyssi, tim je pro
gisla (u kazdého kritéria) a pramémého servskore (z kazdého kritéria). (Sima, Ruda,
2012). V navrhované ¢eské verzi dotazniku, Sima (2014) vazené servskore vypustil,
nebot’ respondenti rozdélovali body rovnomérné ke vSem kritériim a tim byly rozdily

mezi vysledky s vazenym servskorem a bez vazeného servskére minimalni. Toto
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rozhodnuti uleh¢i respondentim i hodnotiteliim praci s dotaznikem. Kromé metody

Servqual existuji 1 dal§i metody pomoci, kterych mizeme zméfit spokojenost zakaznika.

3.5.2.2 Index spokojenosti zdkaznika (ACSI, ECSI)
Spokojenost zadkaznika se Casto méfi pomoci amerického a evropského piistupu
k méteni spokojenosti zdkaznika. Evropsky pfistup spoc¢ivd v definici celkem sedmi

hypotetickych proménnych. Vztahy mezi nimi mizeme vyjadfit timto modelem.

Obrazek 5: Evropsky model spokojenosti zakaznika (ECSI)

image
ocekavani
zakaznika
vnimana kvalita vnimana spokojenost loajalita
produktu hodnota zakaznika zakaznika

stiznosti

zakaznika

Zdroj: Foret, M., Stavkova, J. (2003), upraveno autorem

Jednotlivé oblasti pfimo ovliviiuji spokojenost zékaznika a tim 1 zisk firem a statu. Proto
na vyvoji amerického i1 evropského modelu se podilely univerzity a narodni centra pro

vyzkum. Jednotlivé proménné miizeme vyjadfit takto:

1. Image je afektivni, celkovou pfedstavu osoby, znacky nebo vyrobku ve vetejnosti, s
cilem byt tspeésny. V ekonomice jde o uspéch u zdkazniki, v politice u volict, kdezto
pro popularni umélce jde o posluchaée, pro mésta a obce o mozné navitévniky. (Zak,
2002)

2. O&ekavani zakaznika je predstava, kterou ma zakaznik o produktu/sluzbé. Casto
vychazi z ptedchozich zkuSenosti s danym vyrobkem/ sluzbou, ¢i je vysledkem
komunikac¢nich aktivit firmy.

3. U vnimané kvalityzalezi na samotné sluzbé&/produktu, jaky byl zékaznikovi

predlozen.

24



4. Vnimand hodnota je cena, vyjadfujici, jak si zdkaznik pfedlozené¢ho produktu sluzby
ceni. Zakazniky vnimana hodnota, tak pfedstavuje rozdil mezi tim, co zadkaznik
dostane a co by dostat mohl.

5. Stiznosti zdkaznika nam tika, Ze pokud je zédkaznik s produktem/ sluzbou nespokojen
neznamena to, Ze se k nam zakaznik jiz nevrati a piiSti ndkup potidi u konkurence.
Naopak spravné zakaznikova stiznost dava firm& moznost ziskat loajalniho
zakaznika.

6. Loajalita (vérnost) zakaznika se projevuje zvyklostnim chovanim, cenovou toleranci,

referencemi jinym zakaznikiim a pfedevsim opakovanym nakupem. (Kozel, 2006)

Americky model spokojenosti zakaznika (ACSI) zndzornén na Obrazek 6 oproti modelu
ECSI je rozdilny v tom, Ze neobsahuje oblast image, kterd v evropském pojeti méla

piimy vliv na oblast o¢ekavani zakaznika.

Obrazek 6: Americky model spokojenosti zakaznika (ACSI)

vnimana kvalita stiznosti
zakaznika
; . spokojenost
vnimana hodnota p, ) i
zakaznika
ocekavani loajalita
zakaznika zakaznika

Zdroj: Vavra G. T. (1997), upraveno autorem

3.5.2.3 Servperf - Service Performance

Tato metoda ptedpoklada, ze zdkaznik je schopen do vysledného hodnoceni (kvalita
sluzeb) zapojit ocekavani a tak neni potfeba dotaznik s dvojnasobnym poctem otazek
(ocekavani a vnimana sluzba), ale pouze otazky hodnotici konecny dojem. Zékaznici,
stejné jako u servqual dotazniku hodnoti pét oblasti: hmotné zajiSténi, spolehlivost,

odpovédny ptistup, pocit jistoty a empatie (vciténi). (Cronin, Tailor, 1992)
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3.5.2.4 Servimperf — klasifika¢ni kiiz- Servicelmportace Performance

U této metody zdkaznici opét hodnoti v péti oblastech: hmotné zajiSténi, spolehlivost,
odpovédny pfiistup, pocit jistoty a empatie (vciténi). Metoda vyuziva, stejné jako
metoda servqual dvojnadsobné mnozstvi otdzek, v prvni ¢asti otdzky hodnoti zakaznik,
jak dilezitad je pro néj hodnocend vlastnost, v druhé casti otazky hodnoti zakaznik

kvalitu sluzby, kterd mu byla poskytnuta. (Hallerova, 1998)

3.5.2.5 Sqas - SafetyQualityAssessmentSystem

Tato metoda predpoklada, ze zdkaznik je schopen do kvality sluzeb zapojit o¢ekavani,
stejné jako tomu bylo u metody servperf. Zakaznici hodnoti kvalitu sluzeb v Sesti
oblastech: pfistup a chovdni zamé&stnancl, nabidka zdkladnich programt, nabidka
dopliikovych programi, socidlni zdzemi, vybaveni cvicebnich prostor a dostupnost.

(Lam, Zhang, Jensen, 2005)

3.5.2.6 Quesc

Zakaznici stejn¢ jako u metody servqual hodnoti, jak kvalitni sluzbu ocekava (1. cast
otazky) a jak skute¢né vnimaji poskytované sluzby (2. ¢ast otazky). Tato metoda tedy
analyzuje rozdil mezi ocekavanim (naroky) zadkaznika a skutené vnimanou kvalitou
sluzeb. Dotaznik Quesc vymezuje jedendct oblasti kvality sluzeb, na jejichz zaklad¢ je
sestaveno celkem 66 otazek. Mezi téchto jedendct oblasti patii: prostfedi, chovani
personalu, spolehlivost personalu, dostupnost informaci, nabidka programi, osobni

hodnoceni, cena, zvyhodnéni, bezpeci, ozvuceni a pohodli. (Kim, Kim, 1995)

3.5.2.7 Penalty —Reward

Metoda penalty — reward. Tato metoda vychédzi z poznatku, Ze existuji takové znaky
kvality, které vyvolavaji u zakaznika nespokojenost- penalty — faktory (faktory trestu-
rutinni). V protikladu k nim existuji reward — faktory (faktory odmeény- vyjimecné),
které¢ u zékaznikii zplisobuji snimani vyssi kvality. Zdkaznici v dotazniku hodnoti
kvalitu sluzeb (1. ¢ast otazky) a poté hodnoti, zda je sluzba lepsi, ¢i horsi nez ocekaval
(2. cast otazky).Vyjimecné jsou faktory, které zakaznik hodnoti Cislem 1, ¢i 2 (velmi
kvalitni, kvalitni), naopak rutinni faktory jsou ty, které zdkaznik hodnoti ¢islem 3, 4,

S(standardni, nekvalitni, velmi nekvalitni). (Brandt, 1998)

Sima (2014) ve své disertadni praci vysvétluje postup pii interpretaci vysledki takto: ,,
Pokud ,,rutinni sluzba“ byla provedena alespon tak, jak zdkaznik ocekdval, nejsou

vlastnosti prirazeny zadné trestné body a do prumeéru se pocita s hodnotou ,,0*. Pokud
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vSak tato sluzba byla provedena hiire, nez zdkaznik ocekaval, jsou vlastnosti odecteny
body (,,horsi* — minus 1 bod, ,,0 mnoho horsi* — minus 2 body). V tomto pripadé se
jedna o ,,penalty factors* (faktory trestu). Pokud ,,vyjimecna sluzba*“ byla provedena
tak, jak zdkaznik ocekaval nebo hiire, nejsou této viastnosti prirazeny zadné body a do
priuméru se pocita s hodnotou ,,0“. Pokud vsak tato sluzba byla provedena lépe, nez
zakaznik ocekaval, jsou viastnosti pricteny body (,,lepsi* — plus 1 bod, ,,0 mnoho lepsi
— plus 2 body). V tomto pripadé se jedna o , rewardfactors* (faktory odmény). “ (Sima,
2014, str. 83)

3.5.2.8 Bradyho model

Bradyho model vychazi z tii oblasti (dimenzi), které miize zdkaznik hodnotit. Mezi tyto
tfi dimenze patii: kvalita interakce, kvalita vystupu a kvalita fyzického prostiedi. Kazda
z téchto dimenzi zahrnuje tii podoblasti (poddimenze). Kvalita interakce zahrnuje
pristup persondlu, chovani persondlu a odbornost personalu. Kvalita vystupu zahrnuje
¢ekaci dobu, vybaveni a kapacitu, fyzické prostfedi zahrnuje okolni podminky, design a

socialni faktory. (Brady, 1997)

3.5.2.9 Technika kritickych ptipadi
Tato metoda vyuziva pro sbér dat polostrukturovany rozhovor, ve kterém zakaznik
hodnoti situace, které si zapamatoval pii poskytnuti sluzby. Pti interpretaci vysledkl se

hodnoti pomér mezi pozitivnimi a negativnimi udalostmi. (Vastikova 2008)

3.5.2.10 BalancedScorecard

Spokojenost  zadkazniki mizeme hodnotit také pomoci Balance Scorecard.
Balancedscorecard je systém vyvazenych ukazatelli vykonnosti podniku. Pomoci BSC
se nastavuji ukazatele v téchto oblastech zakaznici, finance, firemni procesy a
zaméstnanci. Cilem nastavenych ukazateli je jejich pravidelné vyhodnocovani a upravy
tak, aby doslo k tzv. vyvazenosti napfi¢ celou firmou. V oblasti zédkazniki se pocita
s hodnotami, jako jsou pocet zdkaznikli, pocet novych zdkaznikli, pocet ztracenych
zakaznikll, primérny obrat na zakaznika.Balancedscorecard, nam sice ik, jak se méni
spokojenost/ nespokojenost zakaznikli v Case, ovSem nezjistuje, s ¢im jsou zékaznici

spokojeni/ nespokojeni. (Kaplan, Norton 1996)
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4 METODOLOGIE

Cely vyzkum porovnani fitness center v Ceském Brodé zpohledu spokojenosti
zakaznika probihal ve fitness centru Natdlie a Infinity. Kde jsem ziskala primarni
informace pfimo od zdkaznikli pomoci pisemného dotazovani. Dalsi informace jsem

ziskala od vedeni obou fitness center polostrukturovanym rozhovorem.

4.1 Dotaznik

Praci s dotaznikem jsem rozdélila do nékolika Casti, Piibova (1996):

4.1.1 Vytvoreni seznamu informaci, které ma dotaznik prinést

Nejprve jsem vytvofila seznam informaci, které ma dotazovani pfinést. Poté na
doporuceni jsem se rozhodla pro ptevzeti jiz existujiciho dotazniku, ktery ve své
disertadni praci uvadi Jan Sima (2014) v piiloze ¢. 4 snazvem: Navrhovani verze
dotazniku SERVQUAL pro hodnoceni kvality sluzeb v oblasti fitness, ktery jsem

upravila pro mé potieby.

4.1.2 Urdceni zpisobu dotazovani

Pro praci jsem zvolila pisemné dotazovani, které jsem doplnila dotazovanim ustnim.
Vyhodou pisemného dotazovani jsou relativné nizké naklady v porovnani s jinymi typy
dotazovani ( Pfibova, 1996), respondent ma dostatek casu na rozmysleni a odpovédi, a
neni tak negativné ovliviiovan tazatelem. Nevyhodou pisemného dotazovani je nizka
navratnost, za dobrou navratnost dotazniki se povazuje 30%. Druhou nevyhodou byva

struktura respondentt, protoZe nevime, kdo doopravdy dotaznik vyplnil. (Kozel 2006)

Ve fitness centru Natalie je odhadovan celkovy pocet stalych zdkaznika na 50 osob a ve
fitness centru Infinity na 40 osob. Proto od zacatku dotazovani bylo na recepci obou
fitness center k dispozici 60 dotaznikii. Z tohoto celkové poctu jich ve fitness centru
Natalie bylo vyplnéno 24 a ve fitness centru Infinity 21. O vyplnéni dotaznikli na
recepcich stfidavé zadali majitelé, trenéfi a brigadnici piimo zékazniky jejich fitness
centra a tak alespon ¢astecné struktura respondentli byla zachovana. Zakaznici méli na

vyplnéni vzdy dostatek casu.

4.1.3 Specifikace cilové skupiny dotazovanych osob a jejich vybér
Cilovou skupinou se stali zdkaznici fitness center Natalie a Infinity, ktefi navstivili své

fitness centrum v obdobi 2. 5. 2016 —27. 5. 2016.

28



4.1.4 Konstrukce otiazek ve vazbé na poZadované informace
Plivodni dotaznik, ktery ve své disertaéni praci uvadi Jan Sima (2014) v piiloze &. 4
snazvem: Navrhovana verze dotazniku SERVQUAL pro hodnoceni kvality sluzeb

v oblasti fitness, byl upraven, tak aby vice vyhovoval vyzkumu.

Cast A:

Otéazka €. 6: Jak dlouho navstévujete fitness centrum Infinity/Natélie?
Otéazka €. 9: Jaky druh vstupného vyuzivate?

Tyto dvé otazky byly pro nevhodnost z dotazniku vyfazeny v celém rozsahu. Otazka ¢.
6 neni relevantni, nebot’ ob¢ fitness centra jsou na trhu jinou dobu. Otazka €. 9 téz neni

vhodna, nebot’ ve fitness centrech jsou k dispozici rtizné druhy vstupd.

Cast B:

U otazky ¢. 2 bylo vynechdno slovo poutavé, aby respondent neodpovidal na dvé
odlisné véci v jedné otazce.

Doplnéni jazykové alternativy pro Zensky rod (napi. otazka €. 13).

4.1.5 Konstrukce celého dotazniku

Otazky tykajici se osobnich udajli respondenta jsem zatadila do druhé ¢asti dotazniku,
tak aby respondent nejprve odpovidal na otazky, které ocekava, tzn. tykajici se
vyzkumného Setfeni. Pti ptipravé privodniho dopisu jsem se fidila doporuceni Voracka

(2003, prezentace v hodin¢)

—

Osloveni respondenta

Pozadani o vyplnéni dotazniku
Vysvétleni cile a dilezitosti vyzkumu
Zduraznéni dilezitosti respondenta
Motivace k odpovédim

Osvétleni vybéru respondentii

Slib anonymity, nezneuziti udajt

Specifikace, jak ma byt dotaznik vyplnén

° ® N n kWD

Zduraznéni naléhavosti rychlé odpovédi

10.  Pod€kovani za spolupraci
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11.  Podpis, pfedstaveni vyzkumného tymu

4.1.6 Pilotaz

Pilotaz probéhla ve skautském stfedisku Ing. Ladi Novaka na schiizce vedeni (osoby ve
veku 15-60 let), pilotdze se zucastnilo celkem 14 osob. Pilotdz probéhla uspeésné a
negativni ohlasy byly pouze na délku celého dotazniku. Po pilotdzi jsem dotaznik
graficky upravila, tak aby byl pouze na dvé A4 (rozsah pfitom byl zachovan). Cely
dotaznik byl vytiStén diky tomu na jeden list papiru (oboustranné¢) a stal se tim pro

respondenty piitazlivejsi.

4.2 Rozhovor

Pro ziskani informaci od vedeni fitness center jsem si zvolila polostrukturovany
rozhovor. Tento typ rozhovoruje ¢asteCné fizeny, kdy jsou pfedem piipravené¢ dané
okruhy otazek, které musi odeznit, avSak jejich poradi se mize ménit. Tazatel mize
také pokladat dopliujici otazky, pfimo v pribéhu rozhovoru a u zajimavéjsSich okruha
se pozdrzet. Pii této variantné rozhovoru je zpracovani ziskanych informaci jednodussi

nez u volného rozhovoru. (Hendl, 2005)
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5 ANALYTICKA CAST

5.1 Obecna charakteristika fitness center

5.1.1 Fitness centrum Infinity

Zdroj: www.infinityfitness.cz

Adresa: Nam. Arnosta z Pardubic

Odpovédna osoba: Veronika Hrazska, Jan Hrazsky
Email: veronika.jirkalova@gmail.com

Oteviraci doba: Pond¢li — patek 8:00- 12:00 a 14:00 —20:00
Sobota 9:00- 12:00
Nede¢le 16:00- 20:00

Sluzby: Siroce vybavend posilovna, fitbox, joga apower joga, pilates, thajsky box,

kruhovy trénink, solarium, vyzivové poradenstvi a dalsi.

Obrazek 7: Posilovna- Infinity Obrazek 9: Recepce-Infinity

[ ] mi
Zdroj: http://www.infinityfitness.cz/galerie.html Zdroj: http://www.infinityfitness.cz/galerie.html

Obrazek 8: Sal pro skupinové lekce - Infinity Obrazek 10: Posilovna - Infinity

Zdroj: http://www.infinityfitness.cz/galerie.html Zdroj: http://www.infinityfitness.cz/galerie.html
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5.1.2 Fitness centrum Natalie

Zdroj: www.fitness-studio-natalie.webnode.cz
Adresa: Marie Majerové 146, 282 01, Cesky Brod
Odpovédna osoba: Katefina Kleinova

Oteviraci doba: Pond¢li- patek 9:00 - 12:00 a 15:00 - 21:00
Sobota 9:00 - 12:00 a 15:00 - 18:00
Nedéle 9:00 - 12:00 a 15:00 - 21:00

Sluzby:Siroce vybavena posilovna, zavésny systém TRX, joga, power joga, hatha joga,
zumba, funkéni trénink, bodystylling, zdrava zada, twerk, zumbaatomic, sauna,

solarium.

Obrazek 11: Posilovna - Natalie Obrazek 13: Posilovna - Natalie

Zdroj: fitnessstudionatalie.webnode.cz/foto/ Zdroj: ﬁtnessstudionatalie.wéﬁﬁode.cz/foto/

Obrazek 12: Sal pro skupinové lekce - Natalie Obrazek 14: Sauna - Natalie
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5.2 Analyza, interpretace a vysledky dat ziskanych z dotazniku

5.2.1 Dotaznik ¢ast B: Spektrum respondentii v obou fitness centrech

Rozdily ve spektru zakazniki mohou ovliviiovat vysledky dotazniku ¢asti A zabyvajici
se spokojenosti zakaznika, proto nezvykle zaCneme casti dotazniku B, abychom
s pfipadnymi odliSnostmi ve spektru zakaznikli pocitali pfi vyhodnoceni hlavni ¢asti,
tedy Casti A. Dotaznik ¢ast B se zabyval osobnimi udaji respondenti obou fitness

center. Témito osobnimi tdaji rozumime:

1. pohlavi

vek

socioekonomicka pozice
mésicni piijem

cetnost navstév

nejcastéji vyuzivana sluzba

S A A T o

divod navstévy fitness centra

Pro lepsi ptehlednost budou v této ¢asti vysledky (grafy, tabulky) fitness centra Infinity
uvedeny na levé stran¢, naopak vysledky fitness centra Natalie budou uvedeny na strané

pravé.

Graf 1 znézoriuje odpoveédi na prvni dvé otazky z dotazniku casti B, tzn. otazky, 1)

Jaké je vaSe pohlavi? A 2) Do jaké vékové kategorie pattite?

Z vysledkii vyplyva, ze obé fitness centra navstévuji pifevazné Zeny. Tento vysledek
koresponduje s tdajem, které¢ uvedlo vedeni fitness centra Infinity, ti odhadli tento
pomér muzi 40%: Zeny 60%. Tento pomér je podle nich dan piedevSim skupinovymi
hodinami, jako jsou aerobik, joga, bosu a podobné. Tyto skupinové lekce jsou pievazné
navs§tévované Zenami, posilovnu naopak ve vétsi mife navstévuji muzi, to je téz Citelné
z dotazniku po spojeni otazek 1 a 6. Ve fitness centru Natalie uvedlo vedeni, Ze pomé&r
muzu a zen navstévujici jejich fitness centrum je vyrovnany, dotaznik ovSem vyplnilo
63% zen. Tento rozdil je dan podle mého ndzoru tim, Ze na skupinovych lekcich lektoti
pobizeli ¢asto k vyplnéni dotaznik. Mizeme fici, Ze ve skutecnosti je pomér muzi a
zen v obou fitness centrech velmi podobny, Infinity 40: 60, Natalie 50:50, totéz plati i u
vzorku, které vyplnilo dotaznik, Infinity 67:33, Natalie 63:37.
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Vékové slozeni vzorku je v obou fitness centrech velmi podobné. Ve spodni ¢astiGraf 1
vidime, Ze dotaznik vyplnili pfedev§im zékaznici, do 20 let (Infinity72%, Natalie71%).
Ani v jednom ptipadé nebyl vyplnén zadny dotaznik zakaznikem nad 50 let. Vékové

slozeni zakaznika, ktefi dotaznik vyplnili, odpovida redlnému slozeni navstévnikt

v obou dvou fitness centrech.

Graf 1: Spektrum respondenti, pohlavi, vék

Infinity

Natalie

Pohlavi

B Muz ®Zena

Pohlavi

H Mu? ®Zena

Vékova kategorie

mDo20let m21-30let m31-40Ilet
m41-50let m51-60let m Nad 60 let

3;14%

3;14%

Vékova kategorie

HMDo20let m21-30let m31-40let

W41-50let m51-60Ilet mNad 60 let

2. 8% 1;4%

4;17%

Zdroj: vlastni tvorba

Otazka ¢. 3 (Graf 2-nahofe) zabyvajici se socioekonomickou situaci respondenti
ukazuje, ze ob¢ dvé fitness centra navstévuji predevSim zaméstnanci (podnikatelé,
zivnostnici) a studenti, kdy ve fitness centru Infinity 62% studentii a ve fitness centru
Natalie 62% zaméstnancti (zivnostnikl,, podnikatelit). Tyto udaje potvrdilo i vedeni

fitness center.
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Graf 2 dole zndzoriiuje Cisty mésicni finanéni pifijem respondentl, ktery je vyssi u
zékaznikl fitness centra Natalie. Tento jev je s nejveétsi pravdépodobnosti ovlivnén tim,
ze jej navstévuji pfevazné zaméstnanci (zivnostnici, podnikatel¢). Naopak tomu je ve
fitness centru Infinity, zde pfevazuje ndvsStévnost studentd, tzn. obvykle skupina lidi

s mensimi mésiénimi piijmy. Tato skutecnost se ve vysledkach také prokazala.

Graf 2: Spektrum respondenti - socioekonomicka pozice, Cisty mésicni finan¢ni piijem

Socioekonomicka pozice
Socioekonomicka pozice

B Zaméstnanci, podnikatel Zivnostnik W Zamestnanci, podnikatel Zivnostnik

B Na matefrské B Na matefrské

mV ddchodu m V didchodu

B Nezaméstnany B Nezaméstnany

m V domasnosti ® V domasnosti

= Student m Student
Cisty mési¢ni finanéni pfijem Cisty mésic¢ni finanéni prijem
B do 9999 K¢ mdo 9999 K¢
H 10000 - 19999 K¢ m 10000 - 19 999 K¢
20000 - 29 999 K¢ 2, 10% 20000 - 29 999 K¢ 2. 8%

30 000 - a vice K¢
2; 9%

m 30000 - a vice K¢

4;17%

5;24% 3;13%

Zdroj: vlastni tvorba

Odpovédi na otazky zabyvajici se navsStévnosti, nejcastéji vyuzivanou sluzbou a
hlavnimi divody névstév jsou velmi podobné v obou zkoumanych fitness centrech. U
otazky €. 5) Jak Casto navstévujete fitness centrum ma vétSinovou prevahu odpovéd’: 3 x

tydné a vice.

Nejcastéji pouzivanou sluzbou je posilovna (otazka ¢. 6), tomuto vysledku napomohlo
predevsim, ze vétSina dotazovanych, ktefi uvedli dvé moznosti, uvedli mezi nimi vzdy
posilovnu. Pokud bychom ale sloucili u fitness centra Natélie aerobik, bosu, piloxing a
fitbox pod jeden pojem: skupinové lekce, pak by ziskal nad posilovnou ptevahu. To se

J 24

ovSem neda fici o fitness centru Infinity, jak vidime nize.
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Hlavni divod navstévy (otazka €. 7) v obou fitness zvySeni kondice. Naopak zdravotni
divody neuvedl zadny z dotazovanych zakaznikli. VSechny tyto skutecnosti jsou

zachyceny vGraf 3.

Graf 3: Spektrum respondentii - navstévnost, vyuzivana sluzba, divody navstév

Nastévnost Nastévnost
.3,X tydnéa 3 x tydné a vice
vice
H 2 x tydné B2 x tydné
P 2;10% 1,4% 1;4%
M 1xtydné > M 1xtydné

3;14%

B méné ¢asto B méné casto

VyuZivana sluzba VyuZivana sluzba
M Posilovna m Posilovna
H Skupinové 9% M Bosu
lekce
= TRX m Aerobik
M Fitbox
H Doplriky stravy
m Piloxing
3% 5%
Davod nastévy Dlivod nastévy
M Zdravotni M Zdravotni
M Vypadat lépe 0% M Vypadat lépe 0%

m zvy$eni kondice ™ zvyseni kondice

W zibava W zdbava

Zdroj: vlastni tvorba

Z vysledki dotazniku casti B je viditelné, ze nejvétsi rozdil mezi respondenty
v jednotlivych fitness centrech je socioekonomicka pozice v navaznosti na €isty mésicni

finan¢ni piijem, tato skute¢nost odpovida realu. V ostatnich aspektech jsou respondenti
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témet vyrovnani. Proto spektrum zakaznikd minimalné€ ovliviiuje vysledky dotazniku v

¢asti A, zabyvajici se spokojenosti zékaznika.

5.2.2 Dotaznik &ast A - Funkéni kvalita

V dotazniku casti A byl pouzit dotaznik Servqual, ve kterém zdkaznici nejprve
vyjadiuji, jak kvalitni sluzby od fitness centra oCekavaji (1. Cast otazky) a poté jak
skutecné vnimaji jim poskytnutou sluzbu ve fitness centru. Vysledkem je tedy rozdil
mezi ocekdvanim (naroky) a skuteén¢ vnimanou kvalitou sluzeb fitness centra. Miru
souhlasu, ¢i nesouhlasu s danymi vyroky vyjadiuji zakaznici na stupnici -3 az 3, kdy -3

znamena absolutni nesouhlas a 3 plny souhlas.

Pro ziskani mezery ukazatele musime od vnimané kvality odecist ocekavanou kvalitu.
Pokud mezera ukazatele je kladné Cislo, znamena to, Ze je zékaznik se sluzbami
spokojen vice nez ocekaval. Pokud je rozdil v rozmezi 0 az -1, tak je zdkaznik 1 ptes par

nedostatkli se sluzbami spokojen. Pokud vyjde rozdil méné nez -1, tak je zdkaznik se

vvvvv

vvvvvvvvv

Mezera celého aspektu/oblasti je prumér vSech mezer vlastnosti, zaokrouhlen na dvé
desetinna mista. Opét plati, Ze pokud mezera ukazatele je kladné Cislo, znamena to, Ze
je zékaznik se sluzbami spokojen vice nez ocekéaval. Pokud je rozdil v rozmezi 0 az -1,

tak je zdkaznik i pfes par nedostatkli se sluzbami spokojen. Pokud vyjde rozdil méné

vvvvv

vvvvvvvvv

Funk¢ni kvalita se sklada z aspektii jako je hmotného zajisténi, spolehlivost, odpovédny
pristup, pocit jistoty a empatie. Po porovnani fitness center z pohledu spokojenosti
respondentl v téchto aspektech, budou vSechny aspekty vyhodnoceny jednotlivé a poté
dle doporuceni Simy (2014) spojeny aspekty odpovédny piistup, pocit jistoty a empatie
v jeden souhrnny pojem: chovani personalu. Tato zména bude sledovana v navaznosti
na zméné vysledkl. V obou dvou ptipadech plati, ze zdkaznik je spokojen vice, ¢im

vys$si mezera vznikne.

5.2.2.1 Hmotné zajiSteni
Hmotné zajisténi znamend to, jak fitness centrum plsobi na zakaznika vizudlné.

Hmotné zajisténi zjist'uji v dotazniku Servqualdveé tvrzeni (Tabulka 1):
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Tabulka 1: Tvrzeni- hmotné zajisténi

FC by podle mych piedstav mélo mit ptijemné prostiedi.

FC,,Natalie/Infinity* podle me nabizi pfijemné prostiedi.

FC by podle mych predstav mélo mit pfitazlivé propagacni materialy.

Informacni materialy a webové stranky FC,,Natalie/Infinity“jsou zpracovany pritazlive.

Zdroj: vlastni tvorba

Z Tabulka 2a Graf 4 v porovnani s Tabulka 3 a Graf 5 je zfejmé, Ze s timto ukazatelem
jsou zakaznici spokojeni vice ve fitness centru Natalie s mezerou ukazatele piijemné
prostiedi — 0, 28 a mezerou ukazatele propagacni a webové stranky s mezerou — 1,32 a

vyslednou mezerou hmotného zajisténi — 0,8.

V obou fitness centrech je hufe hodnocen ukazatel propagacni awebové stranky.
Propagacni materidly a webové stranky ve fitness centru Infinity maji mezeru -1,66 a ve
fitness centru Natalie — 1,32. Fitness centrum Natalie ma lepsi vysledek predevsim diky
tomu, Ze ocekavani jejich zakaznikli mé hodnotu pouhych 2,45, oproti fitness centru
Infinity, kde oCekavani zadkaznikti dosahlo 2, 95. Tento rozdil v ocekavani mize byt dan
rozdilnou vé&kovou strukturou zdkaznikii. Po zhlédnuti webovych stranek a dalSich
propagacnich materidli povazuji toto hodnoceni zékaznikii v obou piipadech za
odpovidajici. Tyto vysledky naznacuji vedeni fitness center, Ze na tomto aspektu by

m¢éli zapracovat, a tim dosdhnout vyssi trovné spokojenosti zakaznik.

Tabulka 2: Hodnoceni hmotného zabezpeceni ve fitness centru Infinity

Ocekavani | Vnimani | Mezera Mezera hmotné
Hmotné zajisténi zakaznika |zakaznika |ukazatele |zajiSténi
Ptijemné prostiedi 2,71 2 -0,71
Propagacni materialy a webové stranky | 2,95 1,29 -1,66 -1,19

Zdroj: vlastni tvorba
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Graf 4: Hodnoceni hmotného zabezpeceni ve fitness centru Infinity

Hmotné zajisténi

m Ocekavani zakaznika  m Vnimani zdkaznika

2,95
2,71

PFijemné prostredi Propagacni materidly a webové stranky

Zdroj: vlastni tvorba

Tabulka 3: Hodnoceni hmotného zajisténi ve fitness centru Natalie

Ocekavani Mezera |Mezera hmotné
Hmotné zajisténi zakaznika ukazatele |zajisténi
Prijemné prostiedi 2,95 -0,28
Propagac¢ni materialy a webové stranky |2,45 -1,32 -0,8

Zdroj: vlastni tvorba

Graf 5: Hodnoceni hmotného zajisténi ve fitness centru Natalie

Hmotné zajisténi
Ocekavani zakaznika B Vnimani zakaznika
2,95
2,67
2,45
1,13
Ptijemné prostiedi Propagacni materidly a webové stranky

Zdroj: vlastni tvorba
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5.2.2.2 Spolehlivost

Spolehlivost lze jednoduse popsat jako schopnost dostat za vSech okolnosti svym
zdvazkim a jednat v souladu socekdvanim zakaznika. Sluzba by meéla byt tedy
poskytnuta presné tak, jak byla pfislibena. Spolehlivost zjistuje v dotazniku Servqual

téchto pét tvrzeni:

Tabulka 4: Tvrzeni-spolehlivost

FC by podle mych piedstav mélo plnit své povinnosti a sliby.

Sluzba, kterou vyuzivam ve FC,Natalie/Infinity”, mi byla poskytnuta, jak bylo

ptislibeno.

FC by podle mych piedstav mélo byt ochotné zakaznikovi pomoc pii feSeni problému.

Muzu se vzdy spolehnout na veskery zédkaznicky servis FC,,Natalie/Infinity*

FC by podle mych predstav mélo poskytnout sluzby bez nedostatkd, na které by bylo

tfeba upozornit.

Sluzba je mi vzdy poskytnuta bez nedostatkl, na které bych musel/a upozornovat.

FC by podle mych predstav mélo poskytovat skupinové lekce zakaznikiim vcas.

Sluzba, kterou vyuzivam ve FC,,Natalie/Infinity®, je mi vzdy poskytnuta ve smluveném

Case.

FC by podle mych predstav mélo vzdy poskytovat zakaznikiim bezchybné sluzby.

M¢ piedchozi zkusenosti s FC,,Natalie/Infinity*byly vZdy pozitivni.

Zdroj: vlastni tvorba

Se spolehlivosti jsou zékaznici spokojenéj$i naopak ve fitness centru Infinity, kdy
nekteré ukazatele dosahuji, 1 kladnych hodnot tzn., Zze se zdkaznikovi dostalo lepSich
sluzeb, nez ocekaval. Tato skuteCnost se objevila u vc€asného a bezchybného
poskytovani sluzeb v hodnotach 0, 2 a 0, 05. Nejvice by se podle mého ndzoru mélo
vedenti fitness centra Infinity zabyvat ukazatelem: v€asnost. U tohoto ukazatele je jasné,
co zakaznikim nevyhovuje a neni k tomu potieba dalSi zkoumani. Ochota pfi feSeni
problémt a plnéni slibi s vysledky — 0,24 a -0,29 jsou zde sice nejhorsi, ale presto je
nepovazuji za nijak Spatné. Pokud by se vedeni chtélo v téchto vlastnostech zlepsit, tak
zajistilo si tak spokojenéjsi zédkazniky. Celkova mezera spolehlivosti doséhla lepSich

hodnot u fitness centra Infinity. Vice v Tabulka 5, Graf 6.
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Tabulka 5: Hodnoceni spolehlivosti ve fitness centru Infinity

Mezera Mezera
Spolehlivost ukazatele |spolehlivosti
Plnéni slibt -0,24
Ochota pfi feSeni problému -0,29
Sluzby bez nedostatkil -0,04 -0,06
VEasnost 0,2
Bezchybné sluzby 0,05

Zdroj: vlastni tvorba

Graf 6: Hodnoceni spolehlivosti ve fitness centru Infinity

Spolehlivost

1 Ocekavana kvalita sluzeb m Skute¢né vnimana kvalita sluzeb

PInéni sliba

5

Ochota pfi feseni

2
Bezchybné sluzby 3 probléma

V¢asnost 2,47 Sluzby bez nedostatka

Zdroj: Vlastni tvorba

Ve fitness centru Natalie dosahli vSechny ukazatele zapornych hodnot, to znamena, ze
zékaznikiim se dostalo horSich sluzeb, nez od fitness centra ocekava. Tyto vysledky
povazuji za nepiivétivé a vedeni fitness centra by se mél témito vysledky zabyvat. Na
tento vyzkum by bylo vhodné navazat a vytvofit podrobnéj§i vyzkum zabyvajici se

touto tématikou.

41



Tabulka 6: Hodnoceni spolehlivosti ve fitness centru Natalie

Ocekavani | Vnimani | Mezera | Mezera
Spolehlivost zakaznika |[zakaznika |ukazatele [spolehlivost
Plnéni sliba 2,83 2,58 -0,25
Ochota pii feSeni problému 3 2,79 -0,21
Sluzby bez nedostatkt 2,83 2,38 -0,45 -0,37
V¢asnost 2,92 2,67 -0,25
Bezchybné sluzby 2,95 2,25 -0,7

Zdroj: vlastni tvorba

Graf 7: Hodnoceni spolehlivosti ve fitness centru Natélie

Spolehlivost

Ocekdavani zdkaznika W Vnimani zakaznika

PInéni slibt
3

2,83
2,5
Ochota pfi feseni

7 ; probléma

Vcasnost Sluzby bez nedostatk
92 2,83

Bezchybné sluzby
2,95

Zdroj: vlastni tvorba

5.2.2.3 Odpovédny ptistup

Odpovédnym pfistupem rozumime ochotu a reakci zaméstnancil.

piistupzjistuji v dotazniku Servqual tato Ctyfi tvrzeni (Tabulka 7):
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Tabulka 7: Tvrzeni-odpovédny pfistup

Zaméstnanci FC by méli informovat zakazniky, kdy jim bude sluzba poskytnuta.

Jsem vzdy informovan o cCase a pripadnych zménidch mého programu ve

FC, ,Natalie/Infinity*.

Zaméstnanci FC by podle mych predstav méli okamzit¢ obslouZit své klienty.

Personal FC,,Natalie/Infinity* m¢ vzdy okamzité obslouZzi.

Zaméstnanci FC by podle mych predstav méli byt vzdy ochotni poradit svym klientim.

Personal FC,, Natalie/Infinity* je vzdy ochoten mi pomoci

Zaméstnanci FC by podle mych predstav méli vzdy reagovat na pozadavky klientt.

Personal FC,,Natalie/Infinity* je vzdy pfipraven reagovat na mé pozadavky.

Zdroj: vlastni tvorba

Celkova mezera odpovédného pfistupu se u fitness centra Infinity — 0, 42 se téméf rovna
mezefe u fitness centra Natalie — 0, 31. Nejméné spokojeni jsou ovSem zékaznici
Infinity s reakci zaméstnanct na jejich pozadavky a rychlost obsluhy (Tabulka 8, Graf
8), oproti tomu zakaznici fitness centra Natalie jsou nejméné spokojeni s rychlosti

obsluhy a informovani o Case sluzeb (Tabulka 9,Graf 9)

Nejvice jsou zakaznici fitness centra Infinity spokojeni s informovéanim o ¢ase sluzeb a

zékaznici fitness centra Natalie s ukazatelem ochota pomoci.

Tabulka 8: Hodnoceni odpovédného ptistupu ve fitness centru Infinity

Ocekavani | Vnimani | Mezera |Mezera odpovédny
Odpovedny ptistup zakaznika |zakaznika |ukazatele | pfistup
Informovani o Case sluzeb 2,95 2,86 -0,09
Rychlost obsluhy 3 2,38 -0,62
-0,42
Ochota pomoci 2,95 2,66 -0,29
Reakce na pozadavky 2,48 1,8 -0,68

Zdroj: vlastni tvorba
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Graf 8: Hodnoceni odpovédného pfistupu ve fitness centru Infinity

m Ocekavani zakaznika
Informovani o ¢ase

Reakce na pozadavky

Odpovédny pristup

sluzeb

72,86

Ochota pomaoci

3 ,95

B Vnimani zadkaznika

Rychlost obsluhy

Zdroj: vlastni tvorba

Tabulka 9: Hodnoceni odpovédného pfistupu ve fitness centru Natalie

Ocekavani
Odpovédny ptistup zakaznika
Informovani o ¢ase sluzeb 2,92
Rychlost obsluhy 3
Ochota pomoci 2,88
Reakce na pozadavky 2,83

Mezera
Mezera odpovédny
ukazatele | pfistup
-0,5
-0,66

-0,31

Zdroj: vlastni tvorba
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Graf 9: Hodnoceni odpovédného pfistupu ve fitness centru Natalie

Odpovédny pristup

Ocekdavani zdkaznika W Vnimani zakaznika
Informovani o ¢ase
sluzeb

Rychlost obsluhy

2,88
Ochota pomoci

Zdroj: vlastni tvorba

5.2.2.4 Pocit jistoty
Pocit jistoty, je aspekt, ktery zavisi na tom, zdali si zaméstnanci a zdkaznici vzéjemné
veéfi a mohou se spolehnout na vzajemnou poctivost. V dotazniku Servqual jsou

vysledky zjistovany na zaklade¢ téchto Ctyi tvrzeni (Tabulka 10):

Tabulka 10: Tvrzeni-pocit jistoty

Zaméstnanci FC by si podle mych predstav méli ziskat zdkaznikovu dtvéru.

Zameéstnanci FC,,Natalie/Infinity* ve mn¢ vzbuzuji pocit duvéry.

Zakaznici FC by si podle mych pfedstav méli byt jisti poctivosti personalu.

Jsem si jist/a poctivosti persondlu FC,,Natalie/Infinity*.

Zameéstnanci FC by podle mych predstav méli byt vzdy zdvofili ke svym zakaznikdm.

Zaméstnanci FC,, Natalie/Infinity* jsou vii¢i mné vzdy zdvofili.

Personal FC by podle mych piedstav mél mit dost znalosti k zodpovézeni vSech

otazek.

Personal FC,,Natalie/Infinity* dokaze vzdy kompletn¢ zodpoveédét mé otazky.

Zdroj: vlastni tvorba
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Z hlediska pocitu jistoty jsou zékaznici fitness centra Infinity (Tabulka 11, Graf 10) ve
ttech ukazatelich spokojeni, v jednom ukazateli, kterym je zdvofilost personalu, se

ocekavani zakaznikli dokonce rovna kvalité sluzby, kterou dostali.

Tabulka 11: Hodnoceni pocitu jistoty ve fitness centru Infinity

Ocekavani | Vnimani | Mezera Mezera pocit
Pocit jistoty zakaznika |zakaznika |ukazatele |jistoty
Zaméstnanci vzbuzuji pocit ditvéry 2,9 2,62 -0,28
Poctivost personalu 2,95 2,66 -0,29
-0,18
Zdvorilost personalu 3 3 0
Zodpoveézeni otazek 2,66 2,52 -0,14

Zdroj: vlastni tvorba

Graf 10: Hodnoceni pocitu jistoty ve fitness centru Infinity

Pocit jistoty
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2,66
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Zdvorilost pe%sonélu

Zdroj: vlastni tvorba

Oproti tomu ve fitness centru Natalie (Graf 11, Tabulka 12) jsou zdkaznici méné
spokojeni pouze se dvéma ukazateli, kterymi jsou zdvoftilost personalu a zodpovézeni
otazek. V ukazateli, zaméstnanci vzbuzuji pocit davery, se ocekdvani zakaznika
vyrovnalo sluzbég, ktera jim byla poskytnuta. A mezera ukazatele poctivost personalu se
dostala do kladnych ¢isel, coz znamend, ze zakaznici hodnoti poctivost persondlu Iépe,

nez bylo jejich o¢ekavani.
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Tabulka 12: Hodnoceni pocitu jistoty ve fitness centru Natalie

Ocekavani | Vnimani | Mezera Mezera  pocit
Pocit jistoty zakaznika |zékaznika |ukazatele |jistoty
Zaméstnanci vzbuzuji pocit ditveéry 2,88 2,88 0
Poctivost personalu 2,88 2,95 0,07
Zdvotilost personalu 2,95 2,75 -0,2
Zodpovézeni otazek 2,92 2,67 -0,25 -0,08

Zdroj: vlastni tvorba

Graf 11: Hodnoceni pocitu jistoty ve fitness centru Natalie
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W Vnimani zakaznika

Zdroj: vlastni tvorba

Z hlediska aspektu pocit jistoty jsou zékaznici spokojenéjsi se sluzbami fitness centra

Natalie.

5.2.2.5 Empatie

U empatie hodnotili zadkaznici, zdali zaméstnanci fitness centra umi porozumét jejich

emocim. Schopnost empatie je uzite¢na pro vSechny zaméstnance v oblasti sluzeb. Ti

by méli umét odlozit ¢astecné své nazory, piedsudky a hodnoty a umét pochopit jednani

zékaznika, tak aby se s nim mohl ztotoznit a 1épe mu dopomoci k jeho cilim. Aspekt

empatie byl v dotazniku Servqual obsaZzen v téchto tvrzenich (Tabulka 13):
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Tabulka 13: Tvrzeni-empatie

FC by podle mych piedstav mélo vénovat kazdému zakaznikovi pozornost.

Personal FC,,Natalie/Infinity* dokaZe individudlné pfistupovat k mym potiebam.

FC by podle mych piedstav mélo vzdy jednat v nejlep$im zajmu svych zakaznik.

Zameéstnanci FC,,Natalie/Infinity* jednaji vzdy v mém zajmu.

Zameéstnanci FC by se podle mych piedstav mé¢li zajimat o potteby zakaznika.

Personal FC,, Natalie/Infinity se zajima o mé potieby.

Zaméstnanci FC by podle mych pifedstav méli porozumét specifickym potfebam

svych zakazniki.

Personal FC,,Natalie/Infinity* rozumi mym potifebam.

FC by podle mych piedstav mélo mit vhodné zvolenou oteviraci dobu.

Oteviraci doba FC,,Natalie/Infinity* mi vyhovuje.

Zdroj: Vlastni tvorba

TéZ mezera empatie dosahla vyssi hodnoty u fitness centra Natalie. Nejvice spokojeni
jsou zakaznici fitness centra Natélie se zdjmem o zdkaznikovy potieby (hodnota 0, 08,
viz Tabulka 15 a Graf 13), stimto ukazatelem jsou zakaznici fitness centra Infinity

naopak nejmén¢ spokojeni (hodnota -0, 38, viz Tabulka 14a Graf 12).

Tabulka 14: Hodnoceni empatie ve fitness centru Infinity

Ocekavani [ Vnimani |Mezera
Empatie zakaznika [zakaznika | ukazatele | Mezera empatie
Individualni pfistup 2,76 2,71 -0,05
Jednani v zajmu zakaznika 2,95 2,57 -0,38
Zajem o zakaznikovy potieby 2,95 2,57 -0,38 -0,29
Porozuméni potiebam zakazniki 2,48 2,14 -0,34
Vhodna oteviraci doba 3 2,71 -0,29

Zdroj: vlastni tvorba
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Graf 12: Hodnoceni empatie ve fitness centru Infinity
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Zdroj: vlastni tvorba

Tabulka 15: Hodnoceni empatie ve fitness centru Natalie

Mezera empatie

Ocekavani Mezera
Empatie zakaznika ukazatele
Individualni pfistup 2,91 -0,08
Jednani v zajmu zakaznika 2,58 -0,12
Zajem o zakaznikovy potteby 2,63 0,08
Porozuméni potfebam zakaznika 2,88 -0,05
Vhodna oteviraci doba 2,96 -0,54

-0,14

Zdroj: vlastni tvorba

49




Graf 13: Hodnoceni empatie ve fitness centru Natalie
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Zdroj: vlastni tvorba

5.2.3 Dotaznik ¢ast A — Technicka kvalita (odbornost)

Spokojenéjsi s technickou kvalitou jsou opét zakaznici fitness centra Natalie, mezera

dosahla hodnoty — 0, 02 (Tabulka 17, Grafl5), oproti mezefe odbornosti ve fitness

centru Infinity — 0, 22 (Tabulka 16, Graf 14). Nejméné spokojeni jsou zakaznici obou

fitness center s ukazatelem, cviceni bez pieruSeni. Tento ukazatel dosahuje u fitness

centra Natalie hodnotu — 0, 25 a u fitness centra Infinity — 0,39. Oproti ostatnim

ukazatelim technické kvality (odbornosti) je tato mezera u obou fitness center vysoka a

proto by se na ni méli zaméfit s cilem jejiho sniZeni.

Tabulka 16: Hodnoceni odbornosti ve fitness centru Infinity

Ocekavani | Vnimani | Mezera Mezera
Technicka kvalita zakaznika |zakaznika |ukazatele [technické kvality
Adekvatni cvi¢eni 2,95 2,8 -0,15
Cviceni bez pteruseni 3 2,61 -0,39 -0,22
ZkuSenost trenéra 2,71 2,57 -0,14

Zdroj: vlastni tvorba
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Graf 14: Hodnoceni odbornosti ve fitness centru Infinity
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Zdroj: vlastni tvorba

Tabulka 17: Hodnoceni odbornosti ve fitness centru Natalie

Ocekavani Mezera Mezera
Odbornost zakaznika ukazatele |odbornost
Adekvatni cviéeni 3 -0,05
Cviceni bez pteruseni 2,83 -0,25 -0,02
Zkusenost trenéra 2,63 0,2

Zdroj: vlastni tvorbaGraf15: Hodnoceni odbornosti ve fitness centru Natalie
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Zdroj: vlastni tvorba
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5.2.4 Dotaznik ¢ast A, slouceni funkéni a technické kvality

V obou fitness centrech byla vysledna technicka kvalita sluzeb hodnocena Iépe, nez

funk¢ni kvalita sluzeb. Zakaznici jsou tedy vice spokojeni s pribéhem samotného

cviceni a trenéry.

Celkoveé spokojenéjsi zakaznici jsou ve fitness centru Natalie, kde vyslednd mezera
dosdhla hodnoty — 0, 18 (Tabulka 19), oproti fitness centru Infinity s vyslednou

mezerou — 0, 33 (Tabulka 18). Fitness centrum Infinity je lepSi pouze u vlastnosti

spolehlivost — 0, 06 ( Natalie - 0, 37).

Tabulka 18: Celkové hodnoceni kvality sluzeb Infinity- 6 vlastnosti

Fitness centrum | Vlastnosti Mezera Mezera funkéni/ | Vysledna
Infinity vlastnosti technicke kvality | mezera
Funkéni kvalita | Hmotné zajisténi | - 1, 19
sluzeb Spolehlivost -0, 06
Odpovédnost -0,42 -0, 43
Pocit jistoty -0,18 -0,33
Empatie -0,29
Technicka -0,22 -0,22
kvalita sluzeb
Zdroj: vlastni tvorba
Tabulka 19: Celkové hodnoceni kvality sluzeb Natalie- 6 vlastnosti
Fitness centrum | Vlastnosti Mezera Mezera funkéni/ | Vysledna
Natalie vlastnosti technické kvality | mezera
Funk¢ni kvalita | Hmotné zajisténi | - 0, 8
sluzeb Spolehlivost -0,37
Odpovéednost -0, 31 -0,34
Pocit jistoty -0, 08 -0, 18
Empatie -0,14
Technicka -0,02 -0,02

kvalita sluzeb

Zdroj: vlastni tvorba

52




Pti sjednoceni vlastnosti: odpovédnost, pocit jistoty a empatie ve vlastnost oznacovanou
jako chovani persondlu, pak se ndm mezera funk¢ni kvality a vyslednd mezera zvétsi u

obou fitness center.

Celkové spokojen€jsi zékaznici jsou stale ve fitness centru Natalie, kde vysledna
mezera zvySila na hodnotu — 0, 24 (Tabulka 21), oproti fitness centru Infinity
s vyslednou mezerou — 0, 37 (Tabulka 20). Fitness centrum Infinity je stale lepsi pouze

u vlastnosti spolehlivost — 0, 06 ( Natalie - 0, 37).

Tabulka 20: Celkové hodnoceni kvality sluzeb Infinity- 4 vlastnosti

Fitness Vlastnosti Mezera vlastnosti Mezera funkéni/ | Vysledna
centrum technicke mezera
Infinity kvality
Funk¢ni Hmotné -1, 19
kvalita sluzeb | zajisténi
Spolehlivost -0, 06 -0,52
Odpovédnost | -0, 42 Chovani -0,37
Pocit jistoty -0,18 personalu
Empatie -0,29 -0,3
Technicka -0,22 -0,22
kvalita sluzeb
Zdroj: vlastni tvorba
Tabulka 21: Celkové hodnoceni kvality sluzeb Natalie- 4 vlastnosti
Fitness centrum | Vlastnosti Mezera vlastnosti | Mezera funkéni/ | Vysledna
Natalie technické kvality | mezera
Funk¢ni kvalita | Hmotné zajisténi | - 0, 8
sluzeb Spolehlivost -0, 37
Odpovéednost -0,31 | Chovani |-0,45
Pocit jistoty -0, 08 | personalu -0,24
Empatie -0,14 [ -0,18
Technicka -0,02 -0,02
kvalita sluzeb

Zdroj: vlastni tvorba
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5.2.5 Dotaznik ¢ast C — PFripominky zakazniki

V této ¢asti méli moznost zakaznici sdélit cokoliv vedeni fitness centra.

5.2.5.1 Fitness centrum Infinity

Osm zakaznikill v této ¢asti chvalili fitness centrum a jeho vedeni. Vytku uvedli v této

¢asti tii zakaznici, dva zédkaznici uvedli nazor, Ze oddélené Satny a sprchy pro muze a

zeny by jim vice vyhovovalo. Jeden zakaznik si st€Zoval na nevhodn¢ najatou

brigadnici, kterd s praci ve fitness centru nema zadné zkusenosti. Ostatni zdkaznici

nevyuzili moznost vedeni fitness centra cokoliv sd¢lit.

5.2.5.2 Fitness centrum Natalie

Pét zdkaznikl v této ¢asti chvalili fitness centrum, jeho trenéry a vedeni. Vytku v této

¢asti uvedl pouze jeden zakaznik, ktera se tykala Cistoty Saten a sprch Satny. Ostatni

zéakaznici nevyuzili moznost vedenti fitness centra cokoliv sdélit.

5.3 Rozhovor

Tabulka 22: Rozhovor s vedenim fitness centra

stiznost?

Otazky Infinity Natalie
Kolik odhadujete stalych 40 50
zakaznik?

Jaka je denni navstévnost? 30 osob 30
Odhadnéte pomér muzi a zen? 40:60 50:50

Mate nékdy od zakaznikt stiznosti? | ziidka témert nikdy
Vzpomenete si na posledni délka dotazniku Cistota

Jak se z vaseho pohledu fitness

centru dafi?

Dobre, stale chodi novi

zakaznici.

Hufe- chodi méné

zakaznikt nez diive.

V ¢em byste se chtéli zlepsit?

Rozsifeni fitness centra.

Osloveni novych

zakaznika.

Kolik mate zaméstnanct (kdokoliv,

kdo pfijde do styku se zakaznikem)

5

Zdroj: vlastni tvorba
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Rozhovor s vedenim obou fitness center probihal kvalitativni metodou. Rozhovor
polostrukturovany a zahrnoval celkem osm otazek, které bylo nutné béhem rozhovoru
projit. ZjednoduSené odpovédi jsou zapsany nize (Tabulka 22), tyto vysledky ovSem
ukazuji jen minimum pohledi a nazori, které jsem zrozhovoru ziskala. Vysledky
s rozhovoru mi pomohli k pochopeni dotaznikd a pti ptfipravé doporuceni pro fitness
centra uvedeného na konci této prace. Rozhovor o fitness centru Infinity prob¢hl s jeho
spolumajitelkou Veronikou Hrazskou. Ve fitness centru Natalie se tohoto rozhovoru

ujala majitelka Katefina Kleinova.
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6 ZAVER

Cilem této bakalatské prace bylo porovnat dvé fitness centra v Ceském Brodé z hlediska
spokojenosti zdkaznikd. Jednalo se o fitness centru Natélie a fitness centrum Infinity.
Dalsim cilem bylo urcit,v jakém fitness centru jsou zakaznici vice spokojeni a
v navaznosti na tuto skute¢nost doporucit vedeni obou fitness center piipadna
vychodiska pro vyssi spokojenost zdkaznikii. Podle mého nazoru se mi podafilo cild,

které jsem si stanovila dosdhnout.

Cely vyzkum porovnani fitness center v Ceském Brodé zpohledu spokojenosti
zékaznika probihal ve fitness centru Natdlie a Infinity, kde jsem ziskala primarni
informace pifimo od zékaznikt fitness center pomoci pisemného dotazovani. Dalsi

informace jsem ziskala od vedeni obou fitness center polostrukturovanym rozhovorem.

Ve fitness centru Natélie byl odhadovan celkovy pocet stalych zakaznikli na 50 osob a
ve fitness centru Infinity na 40 osob, proto od zacatku dotazovani bylo na recepci obou
fitness center k dispozici 60 dotaznikii. Z tohoto celkové poctu jich ve fitness centru
Natalie bylo vyplnéno 24 a ve fitness centru Infinity 21. Mnoho zakazniki odmitlo
dotaznik vyplnit kviili jeho rozsahu, a tim se planované dotazovani prodlouzilo ze dvou

tydni na cely mésic.

Z vysledkii dotazniku casti B, se ukéazalo, Ze nejvétsi rozdil mezi respondenty
v jednotlivych fitness centrech je socioekonomicka pozice v ndvaznosti na ¢isty mesiéni
finan¢ni pfijem, tato skuteCnost odpovidala realu. V ostatnich aspektech byli
respondenti téméf vyrovnani. Proto spektrum zakaznikh miniméln€ ovliviiovalo

vysledky dotazniku v ¢asti A, zabyvajici se spokojenosti zdkaznika.

Z celkového hodnoceni Casti A vypliva, ze celkové spokojenéjsi zakaznici jsou ve
fitness centru Natéalie. V dil¢im hodnoceni byli zdkaznici fitness centra Natalie
spokojen¢jsi z hlediska 3 aspektii: hmotné zajisténi, chovani zaméstnancl a technickd
kvalita, zatimco ve fitness centru Infinity jsou zdkaznici oproti fitness centru Natalie

spokojen¢jsi s aspektem spolehlivost.

Nekteré mezery tvrzeni nabyvaji kladnych hodnot, to je znamka toho, Zze zakaznici

hodnoti Iépe, nez bylo jejich ocekdvani. VEtSina mezer nabyva ovSem hodnot mezi -1 a
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0 to znamena, ze zdkaznici dostavaji horsi sluzby, nez je jejich ocekavani, ptesto jsou se

sluzbami relativné spokojeni.

Hodnoceni horsi nez -1 bylo zjisténo u fitness centra Infinity u celého aspektu, u fitness
centra Natalie bylo toto hodnoceni pouze u jednoho tvrzeni. Ve fitness centru Infinity
byl hodnocen cely aspekt hmotné zajisténi Cislem -1,19, to nam ukazuje, ze zakaznici
jsou v této oblasti se sluzbami fitness centra nespokojeni. Ve fitness centru Natalie
nebyla v celém vyzkumu vyslednd hodnota aspektu nizsi nez — 1. Hodnotu nizs$i nez -1,
piesné -1,32, byla pouze u tvrzeni zabyvajici se webovymi strankami a propagacnimi

materialy.

Vysledné zaporné hodnoty upozoriiuji vedeni fitness centra na oblasti, kterymi se muize
do budoucna zabyvat. Nejvetsi nedostatky a doporuceni uvedu konkrétné u kazdého

fitness centra v kapitole doporuceni.

Vyzkum spokojenosti zakaznikli jsem predala vedeni obou fitness center. VE&im, Ze se
ob¢ fitness center budou fidit doporucenim, které jsem jim poskytla, a tim dosahnou

jeste vyssi spokojenosti zakaznikd.
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7 DOPORUCENI

7.1 Fitness centrum Infinity

Zakaznici fitness centra Infinity jsou nespokojeni pouze v aspektu hmotné zajisténi, kdy
nejhtfe hodnotili webové stranky a propagacni materialy. Na zéklad¢é tohoto hodnoceni
doporucuji vytvofit nové webové stranky, Ci je alespon aktualizovat, tak aby zékaznici
nalezli alesponi aktudlni informace o lekcich a zménéach. Aktudlni zmény fitness
centrum uvadi pouze na svém facebookovém profilu, to ovSem pro nckteré zdkazniky

nemusi byt dostacujici.
K hranici, nespokojenosti zdkaznika se ptiblizila pouze tato tvrzeni:

1. Rychlost obsluhy
Ve vice navstévovanych hodinach bych doporucila, aby byl pfijat
brigaddnik/zaméstnanec na polovicni uvazek na pozici recepCni, tim by se trenéfi
mohli naplno vénovat klientim. Druhou moZnosti je stalym zakaznikiim umoznit
vstup tak, aby nemuseli ¢ekat na recepci (napfi. Cipové karty).

2. Reakce na pozadavky s mezerou ukazatele -0,68
Zaméstnanci fitness centra by se méli snazit rychleji reagovat na dotazy zakaznika.
Doporucuji proskoleni brigddnikli a zaméstnanci, ktefi nemaji zkuSenosti s
komunikaci se zdkazniky v oblasti sluzeb.

3. Pfijemné prostfedi s mezerou ukazatele — 0, 71
Zde bych doporucila oddélit Satny a sprchy na muze a zeny, tento nedostatek

vytykalo v dotazovéani nékolik zakazniki.
7.2 Fitness centrum Natalie

Zakaznici fitness centra Natélie jsou nespokojeni pouze u tvrzeni webové stranky a
propagacni materidly. Pokud je néktera z lekci zruSena, dozvida se tuto aktudlni zménu
az na recepci fitness centra, tato skute¢nost muze nékteré navstévniky od dalsi navstévy
odradit. Na zaklad¢ tohoto hodnoceni doporucuji vytvotit nové webové stranky, ¢i je
aktualizovat, tak aby zdkaznici nalezli alespon aktudlni informace o lekcich a

piipadnych zménach.
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K hranici, nespokojenosti zakaznika se ptiblizila pouze tato tvrzeni:

1. Informovani o Case sluzeb s mezerou ukazatele -0,5
Hodnoceni tohoto tvrzeni, jako hor§i souvisi c¢aste¢né s neaktualizovanymi
webovymi strdnkami a jinymi propagacnimi materidly. Doporucuji tedy opét
aktualizaci webovych stranek. Také doporucuji zvysit propagaci fitness centra a tim
vstoupit do povédomi potenciondlnich zdkaznic. Tim by byly naplnény skupinové
lekce a staly zajem by zajistil, Ze skupinové lekce nebudou ruSeny.

2. Rychlost obsluhy s mezerou ukazatele -0,66
Ve vice navstévovanych hodinach bych doporucila, aby byl pfijat brigaddnik/ci
zaméstnanec na polovicni Givazek na pozici recep¢ni, tim by se trenéfi mohli naplno
vénovat klientim. Druhou moznosti jestdlym zdkaznikiim umoznit vstup, tak aby
nemuseli ¢ekat na recepci (napft. Cipové karty).

3. Vhodna oteviraci doba mezerou ukazatele -0,54
Vhodna oteviraci doba se téz ptiblizila ke kritickému c¢islu -1, zde bych doporucila
hodinach. Vétsina zdkaznikl jsou zaméstnanci a navstévu fitness centra pred praci by
mohli uvitat. Naopak nenavstévované dopoledni hodiny by mély byt zruseny a

prostory v tuto dobu vhodné pronajaty (Skolam/skolkam, ¢i jinym zdjemctim).
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