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Abstrakt

s~

Ciel'om diplomovej prace je hodnotenie spokojnosti réwsikov vo vybranom
stredisku cestovného ruchu. Strediskom kde boklsluhodnotené je mesto Trnava.
Hodnotenie spokojnosti bolo Zsvané prostrednictvom dotaznikov v ubytovacich
a stravovacich zariadeniach ako aj na zé&kladestit&fch Udajov. Dotaznik bol
zamerany na hodnotenie sluzieb poskytovanych vaamgriadeniach ale aj na sluzby
poskytované inymi subjektmi v rdmci strediska cesého ruchu. Respondenti mali
moznog vyjadrit’ sa k ponuke réznych doplnkovych sluzieb. M6zZemeSkatovd, Ze
ciel’ prace bol naplneny. Praca preukazala, Ze navsiepnichadzajuci do Trnavy su
spokojni so z&kladnymi sluzbami, ktoré su im poskghé, avSak poukézala aj na
absenciu sluzieb, ktoré by mali lepSie uspokojomavstevnikov pri traveni Yoého
¢asu v meste. Tento nedostatok je poeany predovSetkym v moznostiach kultirneho
vyZitia a zabavy. V zavere prace su sformulovangrmaako danu situaciu rigsi
Navrhy su predovSetkym zaloZené na zlepSeni prapmgéatraktivity organizovanych
podujati a tiez sluzieb pre SirSiu K@U skupinu. VyraznejSia spolupraca jednotlivych
subjektov pdsobiacich na Uzemi mesta v oblastbeagho ruchu (podniky cestovného
ruchu, samosprava, dobrdv@ zdruzenia, kultrne inStitlcie a pod.) je povaha za

cestu k zlepSeniu kvality ponuky mesta.

Kracoveé slova:

stredisko cestovného ruchu, navstevnik, spokdjmdsStevnika, sluzba, iy



Abstract

The thesis is aimed at evaluation of visitor's #atition in the chosen tourist
centre which was the town Trnava. We evaluatedsémeices based on questionnaires
in accommodation and catering facilities as wellbased on other statistic data. The
questionnaires were aimed at evaluation of seryicegided by selected facilities and
the services provided by other subjects withinttheist centre. Addressed people faced
the opportunity to evaluate the scale of differaalitional services together with their
quality. Based on the result analysis it is possiblsay that we met the requirements of
our thesis. The thesis shows that visitors comingrhava are satisfied with providing
of basic services but on the contrary it showsalheence of specific services offer for
visitors during their stay in the town. This gagsisongly felt mainly in offer of cultural
and entertaining programmes. Final part of theishesntains suggestions for solving
the situation. The suggestions are aimed at strosgpport, attractiveness, better
advertising and well-organized events for visitofee way to improve the recent
situation is mutual cooperation of individual invetl entities in town, especially in the
field of tourism (tourists facilities, self-govermmt, voluntary associations, cultural

institutions, ect.).

Key words:

Tourist centre, visitor, satisfaction of visitosgrvices, free time
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Uvod
Pojem spokojnas zakaznika je definovany mnoZstvom autorov z rékanyc
poladov, avSak vo vSeobecnosti mozno poved® spokojnas nastava vtedy ak su

pocity z kipy tovaru alebo sluzby pozitivne. Spokdj je teda do znaej miery vémi
subjektivne a Vi individualne vnimanéa skutoos’.

O spokojnosti zakaznika mézno hovoviedy, ak je on sdm presvanhy, Ze chce
nakupovéd u nas anie ukonkurencie. Ztejto skumosti sa postupontasu buduje
dlhodoby vrah medzi predavajucim a kupujucim. Pre predavapicétn znamena
orientova svoju pozornas na zakaznika a jeho poZziadavkyda'usa pristupovia k nim
individualne, aby boli zakaznikove ¢akavania v najvy$Sej mozZnej miere totozné
s poskytnutymi sluzbami.

Hodnotenie spokojnosti je hodnotenie toho, ako zdic vidia ¢innog’
predavajuceho. Z&kaznik pritom porovnava svoje giey, @akavania a doterajSie
skusenosti s realne poskytnutym tovarom alebo swzkeho spokojn@sje priamo
umerna tomu, do akej miery sa realny totiagluzba priblizuje zakaznikovym predstavam
a atakdvaniam o nej. Existuje viacero metdd nataianie miery spokojnosti.
K najcastejSie vyuzivanym spdsobom tzgania spokojnosti patria rézne druhy
rozhovorov,¢i uz osobnych alebo telefonickych, dotaznikovélssaiania, pozorovania

alebo aj analyzyt®znosti a reklamacii.

Spokojnos a jej hodnotenie zakaznikmi je obrazom kvality {damych tovarov
a sluzieb v kazdej oblasti Zivota, teda aj v castonr ruchu. Dokonca mozno tu nabera tato
oblag’ eSte dblezitejSi rozmer ako pri potrebach kazdoélem Zivota, pretoze pri
predstave dovolenky a oddychilovek automaticky ®akava vysSi Standard vSetkych
sluZieb, ktoré planuje vyuziako pri beznej spotrebe s roka. Z tohto pdladu mozno
povedd, Ze spracovanie témy spokojnosti navstevnikowedstkach cestovného ruchu
ma v s@asnosti podstatny vyznam a moZe prispik odhaleniu nedostatkov ak

nartnutiu navrhov na zlepSenie situacie.

Ciel'om prace je zhodnatispokojnog navstevnikov so sluzbami poskytovanymi
v stredisku cestovného ruchu, v Trnave. Naplneniaviiého ciéa je podmienené
analyzovanim poskytovanych sluzieb v jednotlivychimikoch cestovného ruchu, ktorymi
su ubytovacie a stravovacie zariadenia. AvSak zbisame iba tychto sluzieb by

neposkytlo objektivny pdlad na spokojna’s navstevnikov so sluzbami, ktoré ponuka




mesto ako stredisko cestovného ruchu, preto budlyzsvané aj iné druhy sluZieb, ktoré

su navstevnikom ponukané.

Potreba oddychu a relaxu bude aktuélna v kaZ¢mse a v kazdom type priestoru,
preto povaZzujem za aktualne a délezité zaabsaatémou sluzieb poskytovanych v ramci
cestovného ruchu a ich vplyvom na spokoijhiagli, ktori ich vyuzivaju. Zidvanim toho,
¢o sa navstevnikom pida naopak, toh@o im chyba alebo prekaza sa zanoveskytuje
moznosg prispésobova sluzby ich predstavam a tak ich neustale pozywapakovane
vita® v danom rekremom priestore,éo je v konénom doésledku ci®mm kaZzdého
podnikatéskeho alebo akéhokeek iného subjektu, ktory je odkazany na svojich

zakaznikov.




1 Suiéasny stav rieSenej problematiky doma a v zahrasi

1.1 Charakteristika a Specifika sluzieb v CR

Pod’a Hladkej (1997) sluzby cestovného ruchu predstavinnosti, ktorych
vysledkom je uzittny efekt bud’ individualny alebo spolensky. Vyznam sluzieb
cestovného ruchu pas pobytu mimo miesto trvalého bydliska rastie,tqie okrem
kazdodennych existénych potrieb (vyZiva, byvanie, hygiena..dagtnik chce resp. musi
uspokojt’ aj d’alSie potreby podmienené rek&éagmi aktivitami (lyZovanie, turistika,
plavanie....). Sluzby cestovného ruchu spotreblastaik cestovného ruchu vo svojom
vol’'nom ¢ase a mimo miest svojho trvalého bydliska. Pre osest ruch je doélezita
komplementarita sluzieb — spotreba jednej sluztwplava spotrebd’alSej sluzby.

Gk (1998) konstatuje, Ze na rozdiel od vyroby tavanzliSujeme tri zdkladné
znaky sluzieb cestovného ruchu. Sa to nemateriélrmaslenenie vonkajSieho faktora do
poskytovania sluzby a zosuladenie poskytovaniabsgiud jej potrebu. Autor rozliSuje
okrem tychto zakladnych znakov aj Specifické znslkigieb cestovného ruchu:

1. nemoznos produkcie sluzby do zasoby,
¢asova a miestna viazamaduzby na primarnu ponuku cestovného ruchu,
mnohoodborovy charakter a nevyhnuthsprostredkovania sluzieb,
komplexnos a komplementarita,

dynamika dopytu po sluzbach cestovného ruchu (se=bma vykyvy v dopyte),

o 0k w0 N

nedostatok informécii o sluzbach a ich kvalite.

Potreby @astnikov cestovného ruchu nevystupuju individudlake, ako subor
vzajomne suvisiacich a podmiigitcich sa potrieb, preto si ich uspokojenie vyjadu
komplexnog sluzieb (OrieSka 1998). Tato komplextiozavisi od koordinacie
nasledujucich faktorov:

a) vdanom rekresnom priestore, vAdladom na prirodné predpoklady rozvoja
cestovného ruchu, jeho funkcie a vyznam,

b) vdanomcéase, v zaujme zabezfgmia UspesSného priebehu jednotlivych podujati,
z4jazdov, pobytov,

c) z hradiska funkcie sluzieb cestovného ruchu t.j. ichneg naplne a zavislosti od
jednotlivych foriem a druhov cestovného ruchu.

KuneSova (1992) taktiez uvadza, Ze sluzby cestavnélichu maju svoje
zvlastnosti, ktorymi sa odliSuju od inych sp@askychcinnosti. Okrem komplexnosti
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acasovej a miestnej viazanosti tychto sluzieb, kfmwgisuja aj ini autori eSte dodava, ze

spotrebu sluziebasto podmiguje ich wWasné zabezgenie (Sportové stretnutia, Rteny a

pod.) a pésobenie vonkajSich objektivnyatitelov (patasie, denné svetlo a pod.)

1.2 Kilasifikacia sluzieb cestovného ruchu

Z hradiska charakteristiky cestovného ruatienime sluzby cestovného ruchu na

(KuneSova — Nedddova, 1992):

hlavné (tie, ktoré su nevyhnutné pre zaistenig@sii na cestovnom ruchu, teda
sluzby prepravcov, ubytovacich a stravovacichadeanmi),

doplnkovéalebo vetiajSie (vSetky ostatné sluzby, ktoré stastnikmi cestovného
ruchu pozadované v priebehu prepravy a hlavne stath cestovného ruchu.
Umozuju im realizovd planovany program, ziska&o najviac poznatkov, tité
pohodlie, kultirne a spalenské vyzite a pod. Patria sem napr. sprievodcovské
sluzby, poziovne Sportovych potrieb, aktivity na vyplnenie 'mého c¢asu,

rezervovanie a predaj vstupeniek na r6zne podujatia

Podobné&ilenenie najdeme aj u Hladkej (1997), ktora rdmfke sluzby taktiez do

dvoch zakladnych skupin. AvSak sluzby, ktoré siBsysivedené ako hlavné zditge do

kategorie s nazvoraakladné,ale podobne sem zafaje sluzby ubytovacie, stravovacie

a dopravnéDoplnkovésluzby charakterizuje rovnako ako predchadzajacerky.

a)

b)

KopSo (1985) klasifikuje sluzby cestovného rucmasledujucich Fadisk:

z aspektu ich vyznamuleni ich taktiez na zakladné a dopinkové a popistije
podobne ako ostatni autori,

v zavislosti od vzniku, priebehu a realizacie cesého ruchu sluzbgleni na:
sluzby poskytované v mieste trvalého bydliska,

sluzby poskytované @as prepravy do cfevého miesta a spa

sluzby poskytované gas prechodného pobytu v rek¥egch priestoroch.

na zaklade fundného dosahu:

sprostredkivané sluzby (maju zjednodu&inik, priebeh a realizaciu cestovného
ruchu),

dopravné sluzby,

ubytovacie sluzby,

stravovacie sluzby,

11



» Sportovo-rekre&né sluzby,

»  kultarno-spol@enské sluzby,
e kup€’né sluzby,

* obchodné sluzby,

e komunalne sluzby,

* horska sluzba,

e zmenarenskeé sluzby,

* colné sluzby.

1.2.1 Sluzby ubytovacich zariadeni

Ubytovacie zariadenie produkuje a realizuje na @rstoj produkt. Tento produkt
predstavuje witd sluzbu. Ubytovacie sluzby sa realizuju priamobytovacom zariadeni,
ktoré poskytuju prechodné ubytovacie sluzby zadinr@Michalova, 2001)

Jednotlivé ubytovacie zariadenia poskytuja réznyandard platenych aj
neplatenych doplnkovych sluzieb, gom plati, Ze¢im je zariadenie jednoduchSie, tym
mensSi rozsah sluzieb poskytuje. S rasticou triegmiadenia narasta nielen Standard
poskytovanych sluZieb, ale aj viaceré sluzby méjrakter neplatenych sluzieb. (Sebova,
2006)

Ubytovacie zariadenia poskytuju prechodné ubytaansluzby s tym spojené za
Ghradu (Michalova ai., 1999). Konée®€ ubytovacie zariadenia produkuju a realizuju na
predaj svoj produkt. Tento produkt predstavuju lsjuz

* ubytovacie,
» stravovacie,

» doplnkové.

Doplnkové (niekedy aj stravovacie) sluzby zabeénje ubytovacie zariadenie pre
hog’a nasledovnymi spdésobmi:
a) priamo vo svojom zariadeni,
b) v spolupraci s dodavdiekymi subjektami, ktoré tieto sluzby realizuju vgstoroch
daného ubytovacieho zariadenia v ramci ekonomiclgéanajmu,
c) sprostredkovanim nakupu od inych dodaksitgch subjektov a predajom

konenému spotrebit®vi — hogovi pod menom ubytovacieho zariadenia.

12



Trvalym znakom hospodarskeajinnosti ubytovacich zariadeni je sezoérthos
(Jantkova, 2006), ktora vyplyva z miestnejcasovej viazanosti zariadeni. Vplyv
sezonnosti ma za nasledok rozdiethaszmeny v ponuke sluzieb, vykyvy v navstevnosti,
vyuZivani ich kapacity, potrebe zamestnancov, aaywysledkoch hospodarsk&nnosti

ubytovacich zariadeni.

Ubytovacie sluzby rozliSujeme pkaddvoch kategorii znakov (Sladek, 2001):

» vSeobecné:

— nevyhnutnd pritomndshogd’a v procese produkcie ubytovacich sluzieb,

— nematerialny charakter #8iny ubytovacich sluZzieb,

- pominuté&nog’ ubytovacich sluzieb (nemozno ich produkibda zasoby),

— potreba zosuladenia produkcie ubytovacich sluzietpstrebou,

— neexistuje pre ne zamia doba, zakiny a pozartiny servis ani nahradné diely.
o 3pecifické:

— vysoka spotreba Zivej prace a narog’ na kvalifikaciu zamestnancov,

- kapitalova nartnog’ a relativne dlha doba navratnosti investicii,

— c¢asova a miestna viazamagbytovacich sluzieb na primarnu ponuku okolia,
— dynaminka a sezonnbdopytu po ubytovacich sluzbéach,

- nevyhnutnosg infomacii o ubytovacich sluzbach a ich kvalite,

- komplexnos ubytovacich sluzieb dana ré6znorotims potrieb hosti.

Sluzby v ubytovacich zariadeniach, ktoré su poskyté ako hlavna néaplich
¢innosti sa musia riatli organizové, zabezpé&va’ a poskytové v Standardnom rozsahu,
kvalite, mieste tase tak, aby v maximalnej miere viedli k spokojndststi. Musia sa
riadit a organizové ako finalny produkt zariadeni, ktory sa dotyka tkgeh stredisk,

pracovisk a najma zamestnancov, ktori st v priatkemakte s ha®m. (Sebova, 2006)

Ubytovacie zariadenia a ich klasifikacia
Ubytovacim zariadenim sa gd@d vyhlasky Ministerstva hospodarstva SR
277/2008 Zb. rozumie budova, priestor alebo plochktorom sa verejnosti celahoe

poskytuje za Uhradu prechodné ubytovanie a s nojes@ sluzby. Ubytovacie zariadenie

13



je aj sezénne ubytovacie zariadenie poskytujucéoviapie a s nim spojené sluzby najviac
dev& mesiacov v roku.

Ubytovacie sluzby (Hladka, 1997) su poskytovanény@a typmi ubytovacich
zariadeni, ktoré mézemeélenit z r6znych Hadisk. Autorka uvadzalenenie pota
doporienej metodiky Svetovej organizacie cestovného ruchu

» ubytovanie v hromadnych ubytovacich zariadeniach:

a) hotely a podobné zariadenia (rézne typy hotelovodopnych zariadeni
zabezpeéujucich hotelové sluzby, vratane minimalne kazdodéio ustielania
postele, upratovania izby a hygienického zariadeRiadobné zariadenia su
napr. penziény poskytujuce obmedzené hotelové glyzb

b) Specializované zariadenia (e&bné zariadenia, kupele, sanatéria, prazdninové
kempy, archeologické a ekologické pracovné tabskgutské tabory, jazykové
kurzy, verejné dopravné prostriedky prenocovanie wlakoch, lodiach
a autobusoch na dlhSich tratiach, konfénéncentra).

e ubytovanie v sukromi:

a) vlastny pribytok (rekremé chaty, chalupy, domy, vyuZivanélenmi
domacnosti),

b) prenajaté izby v rodinnych domoch (od penziénu dbSgu tym, Ze turisti
travia pobyt s rodinou, ktordiom trvale byva, turisti platia prenajom),

c) byvanie prenajaté u sukromnikov alebo prostredaiotuich,

d) ubytovanie zabezgené prostrednictvom pridtev alebo pribuznych,

e) iné typy individualneho ubytovania.

Délezitym faktorom ovplyiujucim existenciu ubytovacieho zariadenia je jeho
umiestnenie. Dokonca je povaZzované za rozhodujakiof pri ubytovacich sluzbach
(Horner — Swarbrook, 2003). Umiestnenie méz& faydznom prostredi napr. v centre
mesta, na okraji mesta, pri tidciach a vyznamnych krizovatkach, dedinach, hoaiebo
na pobrezi mora. Atraktivne umiestnenie zvySujeiadyytovacich sluzieb.

Ubytovacie zariadenia sa na z&klade klastiKeh znakov a fakultativnych znakov
zaral'uju pod’a druhov do kategoérii a tried p@dvyhlasky Ministerstva hospodarstva SR
¢. 277/2008 Zb. (Tab. 1)
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1.

Kategoria

Tab. 1

Kategorizacia ubytovacich zariadeni v SR

Trieda

hotel

garni hotel

horsky hotel
kongresovy hotel
wellness hotel
kupdny hotel
boutique hotel
apartmanovy hotel
motel

*%*

*%*

**

**

**

*k%k

*k%k
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Zdroj: Vyhlaska Ministerstva hospodarstva &R77/2008 Zb.

1.2.2 Sluzby stravovacich zariadeni

Stravovacie sluzby zabezjpgl uspokojovanie zakladnych potrieb vyzivy

Gcastnikov cestovného ruchu. Ide o sluzby zakladn&h@vovania, doplnkového

stravovania a aferstvenia, ako aj sluzby spoensko-zdbavné, spojené s hudobnou

produkciou, s kultarnym programom, pripadn#asSim sluzbami. (OrieSka, 1996)
Pohostinské zariadenia svojdinnog’ou uspokojuju SirSie potreby oproti dopytu

po pohostinskych sluzbach v ramci cestovnéo ru@iadek, 1997). Jedlami a napojmy
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uspokojuju potreby najma miestneho obyVstea a vo v&Sej alebo mensej miere aj
prechodnych navstevnikov miesta.

Doélezitym faktorom, ktory je nevyhnutny pre reatizd cestovného ruchu je
existencia ponuky stravovacich sluzieb. Pri polwidelovom mieste cestovnom ruchu,
obzvla¥ pri dihodobom pobyte, ide predovsetkym o sluzlikladného stravovania. Pas
prepravy vyuzivaju &astnici cestovného ruchu stravovacie sluzby poskyté priamo
v dopravnych prostriedkoch alebo pri dopravnych Woikaciach. (KuneSova -
Nedwdova, 1992)

Stravovacie zariadenia predstavuju prevadzkovéojgnspol@ného stravovania,
ktoré maju bezprostredny teh k uspokojovaniu spotrebitkého dopytu. Ich ulohou je
vyroba pokrmov a zabezfnie ich odbytu a spotreby. Prostrednictvom nich ghol@né
stravovanie zakladné ulohy pri vyrobe a realiz@okrmov, ako aj pri poskytovani s tym
spojenych sluzieb. (KopSo a i., 1989)

Zariadenia poskytujuce stravovacie (Sladek, 1981, aj ubytovacie sluzby su
nevyhnutnou podmienkou rozvijania cestovného ruehmasovej zakladni. Ich Kkos’ou
a Struktarou, ale aj kvalitou poskytovanych sluzegd hodnoti pripraventscielového
miesta, regionu i Statu pre rozvoj cestovnéo ru@maz. vyhovujucej pohostinskej zakladne
sa nemdze rozvinlcestovny ruchu. Spolu s ubytovacimi sluzbami tvorakladnu

vychodiskovu suprastruktaru ¢mvych miest a lokalit cestovného ruchu.

Pohostinské odbytové strediska

Pohostisnké odbytové strediskacenia podia toho, aky okruh dopytu uspokojuju
a aku zakladnu funkciu v sieti odbytovych stredifikia (KuneSova — Nea@dova, 1992).
Funkcie, ktoré tieto strediska plnia, mézu by
» stravovacie,
» spolaienské a zabavné,

» doplnkové stravovanie a &érstvenie vratane ostatnych sluzieb.

Pod’a vyhlasky Ministerstva hospodarstva SR277/2008 Zb. je pohostinské
odbytové stredisko samostatnad orgatnzacas’ pohostinskej prevadzkarne pristupna
hog'om. Z ¢asového Padiska sa pohostisnské prevadzkarne ragdena celoréné
odbytové strediska a sezdénne strediska (poskytgjdogiinské sluzby maximélne 9
mesiacov v kalendarnom roku). Pohostinské odbyteiediska su s@ag’ou aj

ubytovacich zariadeni hotelového typu. Zabeémjuke sluzby verejného stravovania, t. |.
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stravovanie, spol@nsku a zdbavn&innog’ hosti alebo funkciu doplinkového stravovania.
Pod’a charakterdinnosti a rozsahu poskytovanych sluzieb sa d&gtado kategorii:

» reStauracia, salonik,

* motorest,

» denny bar, aperitivbar, grilbar, snackbar, pizzeria

* jedalar so samoobsluhou,

» kaviarai, espresso, librességjowia

e vinarai, viecha, pivnica, pivare

* no¢ny bar, varieté, dancingklub, diskoklub, biliardiju

* hostinec,
* histro,
* Dbufet.

Nariadenie vlady Slovenskej republik¢. 298/2006 Zb. o podrobnostiach
a poziadavkach na zariadenia sgakho stravovania upravuje poziadavky na prevadzku
zariadeni spokného stravovania. Predmetom su:

* hygienické poziadavky na stavebno-technické rieSepriestorové usporiadanie,
vybavenie, vnatornélenenie a na prevadzku zariadeni spoéiho stravovania,

e poziadavky na vyrobu, pripravu a podavanie pokraoapojov,

e poziadavky na vyzivovl hodnotu pokrmov,

* poziadavky na postup pri odbere vzoriek hotovyckrpmv a pri ich uchovavani a
na obsah dokumentéacie o odobratych vzorkéach,

e poziadavky na dodrziavanie osobnej hygieny a dadatiie hygienickych
poziadaviek zamestnancami zariadenia sp@bo stravovania.
Pohostinskoginnog’ou sa poth 8§ 38 zivnostenského zakona (Zakod55/1991

Zb.) rozumie priprava a predaj jedal a napojovsalpodavaju na priamu konzumaciu na
mieste. Stag’ou opravnenia na pohostinskinnog’ je aj s nou spojeny predaj
polotovarov alebo doplnkového tovaru. Pohostinskmnog’ou nie je na €ely tohto
zakona predaj na priamu konzumaciu:

a) nealkoholickych a priemyselne vyrdbanych wmrigch napojov, koktailov, piva,
vina a destilatov,

b) zmrzliny, ak sa na jej pripravu pouZziju priemyselngrabané koncentraty

a mrazeneé krémy,
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c) tepelne rychlo upravovanych méasovych vyrobkov ayklyeh priloh, ako aj
bezmasitych jedal,
d) jedal, napojov a polotovarov ubytovanym fms v ubytovacich zariadeniach s

kapacitou do 10 I6Zok.

Pohostinskou¢innog’ou nie je ani predaj na priamu konzumaciu podomacky
vyrobeného vina a s nim spojeny predaj sezonnyddl jea priamu konzumaciu, ak sa
nevykonava viac ako 4 mesiace v roku. Pohostisnaod’ je v zmysle tohto zékona

remeselnou zivhao'su.

1.2.3 Sluzby cestovnych kancelarii

Cestovna kanceléaria je podnik&téZakon ¢. 281/2001 Zb.), ktory na zaklade
Zzivnostenského opravnenia organizuje, ponuka adpeedzajazdy a uzatvara zmluvu
0 obstarani zajazdu. Cestovna kancelaria v ramobsienského opravnenialej:

a) organizuje kombinacie sluzieb, ponuka a predavaineh cestovnej kancelarii na
Gcel d’alSieho podnikania,

b) ponuka a predava na zaklade individualnej objedngettinotlivé sluzby alebo ich
kombinacie,

c) sprostredkiva predaj jednotlivych sluzieb pre im$tovna kancelariu, cestovnu
agenturu alebo iné pravnické osoby a fyzické ogdbpravcov, prevadzkovadiav
ubytovacich zariadeni, usporiadate kulturnych, Sportovych a inych
spolatenskych podujati),

d) sprostredkiva predaj zajazdov pre inu cestovnuetaria; zmluva o zajazde sa v
tychto pripadoch musi uzatvonw mene cestovnej kancelérie, pre ktoru sa zajazd
sprostredklva, a tato zodpoveda za plnenie zmlwgjazde,

e) predava veci suvisiace s cestovnym ruchom, najnmépeeky, mapy, plany,

prospekty, cestovné poriadky, vytémych sprievodcov a spomienkové predmety.

Cestovna kancelaria (Hladka, 1997) je zakladnouvamzkovou jednotkou
cestovného ruchu, ktorej predmetorinnosti je sprostredkovanie, organizovanie

a zabezp®vanie sluzieb suvisiacich s cestovnych ruchom.

Pod’a Novackej (1999) mozno definadvacestovnu kancelariu ako podnik
cestovného ruchu, ktory kompletizuje produkt ceséhno ruchu alebo sprostredkovava
jeho predaj konmému zdakaznikovi. Zabezfmvanie sluzieb cestovnej kancelarie je

mozné uskuténit’
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a) priamo,

b) sprostredkovane.

OrieSka (1996) povazuje cestovnu kancelariu zatnapodnik cestovného ruhu.
Jej ¢innog’ vyrazne podmikuje a ovplywuje realizaciu jednotlivych funkcii cestovného
ruchu.

Cestovna kancelaria zabezpg sluzby svojim klientom priamo v sulade s jgj
priestorovymi mozna@ami (Michalova a i., 1999). Obvykle ide o nasled®waktivity:

e predaj zajazdov,

* poskytovanie informacii o predavanych z4jazdoch,

» poskytovanie informacii 0 moznostiackasti na cestovnom ruchu v lokalite alebo
regibne, kde je cestovna kancelaria situovana {papge ak cestovna kanceléria
supluje aj funkciu turistickej inforntaej kancelarie),

* rezervacia a predaj leteniek a inych dopravnychingen

* rezervacia a predaj ubytovacich sluzieb,

» predaj kupénych a lig¢ebnych pobytov,

» predaj sprievodcovskych a tl@mickych sluzieb,

* predaj map, suvenirov, sprievodcovskych giak.

Svojoucinnog’ou cestovné kancelaridahiuju icag’ na cestovnom ruhu domacim
aj zahraninym (astnikom tym, Ze im poskytuju potrebné informaeihezpeuju subor
sluzieb pozadovanych pas &asti na cestovnom ruchu a prostrednictvom spriesode
pripade organizivanych z4jazdov a pobytov) zabagpe starostlivos o (astnikov
cestovného ruchu. (KopSo ai., 1989)

Cestovna kancelaria musi zabeagdpeely komplex sluzieb v dostatoom rozsahu,
v Zelanom¢ase a v adekvatnej cene. Tentol aidze splni len na zaklade kom&rych
vztahov a spoluprace s jednotlivymi dodavake/mi subjektmi. Tieto sluzby mézeme
pod’a KuneSovej a Neddovej (1992Xlenit’ z viacerych hadisk:
a) pod’a spésobu zabezfmnia:
» vlastné sluzby cestovna kancelaria ich zabefage vlastnymi pracovnikmi
a vlastnymi prostriedkami ako napr. sprievodcovskéby, informacie,
propagacia, doprava,
o sprostredkované sluzby sem zardlujeme v@Sinu sluzieb cestovnej

kancelarie. SuU to sluzby inych prevadzkoVate ktorych preda;
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sprostredkiva pre c¢astnika cestovného ruchu. Tieto sluzby si musi
cestovna kancelaria zabe#zpezmluvne.
b) pod’a spésobu predaja:

» sluzby jednotlivé- cestovna kancelaria zabegippre (&astnika cestovného
ruchu iba niektoré sluzby pre jeho cestu, naprezp@enie ubytovania
v poZzadovanom mieste, zabezgeaie dopravy do clevého miesta a pod.,

» sluzby komplexné cestovna kanceléria zabe&ipa predava &astnikovi
cestovného ruchu cely komplex sluzieb, ktoré vyiagwe zabezpenie
vSetkych potrieb suvisiacich s jeho cestou a progra v mieste pobytu.

c) pod’a spdsobu pripravy rozliSujeme:

» sluzby pripravené vopred (Standardné) hotové baliky sluzieb ako
kompletny zajazd alebo pobyt. Tieto sluzby ponuksggtovné kancelarie
prostrednictvom svojich letakov, kataldgov, inzevaa pod. Wastnici si
moZu vybrd konkrétny zdjazd alebo pobyt avSak ptasti na vybranom
z4jazde alebo pobyte by sa mali poditiadipred pripravenému programu.

» sluzby na objednavku (forfaity} cestovna kanceléria zabegpsluzby
pod’a objednavky zakaznika, ktory si santiumiesto pobytu, druh aj

kvalitu jednotlivych sluzieb a program.

1.3 Stredisko CR

Pod’a Svetovej organizacie cestovného ruchu (1993) mahredisko cestovného
ruchu definovad ako miesto, ktoré si navstevnik zvolil na svoj ytols atraktivitami
a stym spojenymi zariadeniami sluzieb cestovnébohu, ktoré na trhu ponudkaju

producenti sluzieb.

Kaspar (1995) povazuje stredisko cestovného ruehkrystalizgény bod cinnosti
cestovného ruchu. daka svojej ptiazlivosti sa stava diem a stredobodom cestovného
ruchu. Je rozhodujluce pre pobyt navstevnika ceétavmruchu atym aj pre dopyt po

sluzbach cestovného ruchu.
Pod’a Biegera (1996) je stredisko cestovného ruchu rgéicly priestor savisiaci
s ukitym sidlom, ktory si vybral ha'sako svoj cestovny cfe Stredisko obsahuje vSetky

zariadenia potrebné na pobyt, ako su ubytovaciey®tacie, zabavnédalSie zariadenia.
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Mariot (1997) poklada za stredisko cestovného rulchalitu mimo intravilanu
obce, ale vramci rekr&aého priestoru, ktorA ma pestrejSiu Struktaru nites-
technickej zakladne a Z#&diska cestovného ruchucité centralne postavenie oproti

svojmu okoliu.

Rozhodujacimi a podmirijacimi prvkami stredisk cestovného ruchu (Pat08,72
nachadzajucich sa v rektg®mm priestore su prirodné podmienky. Ich kvalitaarkita
a Struktura ovplyiuje charakter vykonavanych rekéegch cinnosti navstevnikmi a tym
i charakter strediska cestovného ruchu. Prirodndmpenky ovplywiuju aj potrebu
Specifickej vybavenosti strediska a v nadvéznoatiun aj paty, Struktdru a kvalifikaciu
ludskych zdrojov. Kultdrno-historické podmienky umojl pésobenie prirodnych
podmienok v strediskach cestovného ruchu vrek@a priestore av mestskych
strediskach cestovného ruchu patria k zakladnymvmiot (Gasti na cestovnom ruchu.

ZovSeobecnenim definicii stredisk cestovného rudmdZzeme vymed?i
poZiadavky na stredisko cestovného ruchu (resp.mpaky, ktoré musi dpar)
nasledovne:

 ide oohraniené Uzemie svhodnou primarnou a sekundarnou ponyke
navstevnikov,
e vyznauje sa witou vnutornou organizovantsu a koordinovanym riadenim,

* natrhu cestovného ruchu vystupuje ako strategibicdodna jednotka.

1.4 Spokojnog’ zdkaznika so sluzbami cestovného ruchu

Pod pojmom uspokojenie poZiadaviek zakaznika roeomai vnimanie
a pochopenie zakaznikovyckakavani, ktoré dodavdtesvojou ¢cinnog’ou naplnil alebo
prekrail. (Kotler, 1998)

Spokojny zakaznik je vtedy, &epotreby a dakavania su uspokojované stale,
pocas celej doby zivotnosti produktu (Mateides, 20@%).poskytovaté sluzby nenaplni
ocakavania, Sancu dostane konkurencia. DOlezity jetoktalych zakaznikov. Spokojny
zakaznik prichadza a znovu pozaduje produkt, kispokoijil jeho potreby.

Pod’a Michalovej (1999) spokojnéspéaja dva prvky: potreby a tuzby zakaznika.
RozliSujeme viacero Stadii pocitu spokojnosti:

* spokojnos — napr. objednany inStalatér priSiel,

» prekvapenie — napr. priSiel krai rychlo,
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e radog — napr. jedlo bolo vyborné,
e Ulava — napr. zubar skdihs vitanim.

Mateides -Dad’o (2002) popisuje spokojnosiko proces (Obr. 1), pri ktorom sa

porovnavaju dakavania zakaznikov so skatms’ou.

ocalavania zalkarnilca \

porovnavarnie spokojnost’

subjektivne vnimana
poskyitnuta shurba

Obr. 1
Proces vzniku spokojnosti zakaznika
Zdroj: Mateides, A. -Dado, J., 2002. Sluzby zdkaznikom a meranie spokdjnost
s nimi. In Sluzby. Bratislava: Ing. Miroslav Mileo EPOS, 2002.

Spokojnog zakaznika pd Kotlera (1998) po kupe produktu zavisi od toH@ a
je skut@énd u0zitkova hodnota produktu JVadom kjeho &akavaniu. Spokojnds
zakaznika zavisi od jeho pocitov — poteSenia agitmmania, vyplyvajlcich z porovnania
spotrebitéskej vykonnosti s vykonnésu aiakavanou. Ak skutma vykonnos zaostava
za a@akavanim, zakaznik je nespokojny. Naopak, ak skdtovykonnog prevySuje
otakavania, zakaznik je spokojny a ma z vyrolgkposkytnutej sluzby radds

Spokojnog zakaznikov (Mateides Pad’o, 2000) sa dosahuje cez prisnu orientaciu
na zakaznikov. Orientacia na zakaznikov znamen&nokiného aj individualne
pristupovanie k zakaznikovi &enie sa zo skusenosti, aby sa tak mohla ddj&ao

spokojnos.

Spokojnog zakaznikov v cestovnom ruchu Gzko suvisi s kvalidomala by bty
hlavnym ci€om podnikania (Gik, 2007). Vo vSeobecnosti plati, Ze kvalita jeladkym
predpokladom spokojnosti zakaznikov a spokdjreggaznikov je zasa predpokladom ich
navratu a lojality. Podniky a dievé miesta sa&asto domnievaju, Ze ich zakaznici su
spokojni, pretoZe nezaznamenali ZiadfeZBosti. V skuténosti to ale nemusi Bypravda.

Dosahovanie spokojnosti v cestovnom ruchu kompdikide spokojnasje subjektivnym
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stavom mysle, ktory sa mbéze mémni zavislosti aj od zakaznika. Preto kvalitné sjuzb
nemusia vzdy prispiek spokojnosti zakaznikov.

Spokojnos zékaznika je vysledkom ¢&itého procesu zakaznikovho porovnavania
(Obr. 2) poda schémy, ktori uvadza Mateides (1999):

vnimane
vyvkony

zakazrnikove

ocakavania

individualna aktualne sknisenosti
naroénost
imid# ponukajiceho individualne
rieSenie problému

| | [

vedomost zikaznika subjektivne

o altemativach vnimanie vvkonu

prislub vvkonu

ponukajuceho

Obr. 2
Faktory ovplyviiujuce spokojnog’ zdkaznika
Zdroj: Mateides, A., 1999.Spokojnog zakaznika a metdody jej hodnotenia.
Bratislava: Ing. Miroslav Mré&o EPOS.

Z praxe vieme, zZe ziskanie nového zakaznika ferpinakladnejSie ako udrzanie
si staleho (Gtik, 2007). Aj z tohto dévodu sa podniky cestovnélichu a ciové miesta
snazia o udrzanie stélych zdkaznikov. IcH’aie je lojalny zakaznik, ktory okrem toho
odporta ich sluzbyd’al§im potencialnym zakaznikom. Autdalej uvadzalO pravidiel
starostlivosti o zakaznika:

1. ziska nového zékaznika stoji atgeviac ako udrzasi existujuceho,
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2. pokid’ sa problém nevyrieSi rychlo, nespokojny zakazni#teonavzdy strateny,
nespokojni zakaznici maju digeviac priatéov ako spokojni,

zékaznik nema vzdy pravdu, ale zalezi na tom, akoonpoviete, pretoze zakaznik
prispieva na vas plat,

prijimajte $aznosti, poméhaju vam zlep3d\sa,

nikdy nesmiete zabudaze zadkaznik ma vzdy moznosyberu,

pristupujte k internym zakaznikom rovnako ako keexym,

musite pouva’ svojich zadkaznikov, aby ste ved&ti chcu,

© 0 N o O

ak si neverite, ako mézete chtiaby vam verili zakaznici,

10. ak sa nepostarate o zakaznika, urobi to niekto iny.

1.4.1 Modely spokojnosti zakaznika

Existuje niekdko modelov, ktoré vysvBtju podstatu spokojnosti zakaznika.
Modely sa nevylauj, ale dofnaji. Z tychto modelov vyplyva, Ze spokojtiasie je len
vysledkom, ale witym procesom. Pozname nasledujuce modely spokidjiGsicik,
2007):

« diferencia’ny model spokojnos je vysledkom porovnavaniaakavani zakaznika
so skusena®mmi prezitymi pdas poskytovania sluzby.

« model moznych reakci+ zakaznik nemusi vzdy vyjatlrispokojnog alebo
nespokojnog Cim je stupé spokojnosti alebo nespokojnosti vy3si, tym je oeak
silnejSia.

« Kanov modet} zdorasuje, aké r6znorodé si&akavania a poziadavky zakaznikov.
Faktory spokojnosti sa som rozdéuju do troch skupin; samozrejmogtinaky
produktu, ktoré zakaznik nevyslovi, alecakava automaticky), poziadavky
a atakavania(znaky produktu, ktoré zakaznik vyslovi alebo chniednoducho vie
a zela si ich), prekvapen{anaky produktu, ktoré zakaznik e&ava, ale zvysuju
celkovu hodnotu vykonu a prispievaju k lojalite aakikov).

* model siedmich medzier prave tento model sa pouziva ¥agnom manaZzérstve
kvality. Poukazuje na potrebu prevencie kritickyatalosti pri poskytovani sluzieb
tak, aby sa zabezfilm spokojnogs zakaznikov dopredu, pretoZze meranie
spokojnosti zakaznika nasledne né&staModel predstavuje sedem medzier
(kritickych bodov) pri poskytovani sluzieb. Podrgbpopis tychto kritickych
bodov je uvedeny v prilohe (Priloha 2).
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GW&ik (2000) tvrdi, Zze kazdy podnik alebo keé miesto chce spokojnych
zé&kaznikov. Problém je v rozdielnom vnimani sluzékaznikom a vnimanim vlastnych
sluzieb podnikom alebo dievym miestom. Na otazku: ,Ako ovplyuju charakterove
vlastnosti jednotlivca a sitiaé faktory spokojnass dovolenkou?”, je mozné odpovéda
na zaklade tychto poznatkov:

* dovolenkari s nizsim vzdelanim, prijmami a z nii&ocialnych vrstiev maju sklon
k menSim ¢akavaniam a preto dochadza u nich k vySSiemuigtuppokojenia,

» spokojnos mladychludi s dovolenkou je vySSia, ak cestuju bezdadi(sloboda),
dosiahli nizSiu Urowe vzdelania aboli uz v zahrahi ¢im mali v&Si okruh
priate’ov a lepSi v£ah k rodéom, tym bola aj ich spokojnowyssia,

» vySSia Urové spokojnosti je u tych turistov, ktorych Eieesty je totozny s tizbou,
su lepSie informovani o dievom mieste, maju malo alebo Ziadne deti, ktoré ich

sprevadzaju aldka ich pobytu je dihsia a pod.

1.4.2 Hodnotenie spokojnosti zakaznika so sluzbami cestogho ruchu

Hodnotenie sluzieb je komplexny fenomén a nepigtmaroces (Michalova ai.,
1999). MézZe sa Yahova na aspekty pred, pas a po dodani sluzby. M6ze tm@zne
formy a mbze sa vyskytovana r6znych stujpch produkného procesu s dosahom na
celkové uspokojenie zo sluzby. Hodnotenie odzrpedkvalitu a spokojnasso sluzbou

Zo strany spotrebifa.

Hodnotenie vyjadruje kvalitu a spokojwasakaznika s poskytnutou sluzbou. Pod
Novacke] — Kutakovej (1996) nie je poskytoviitesluzieb schopny uspokéjivSetky
Zelania zakaznika. DOlezité je, aby jasne definavalznamoval, aku urowesluzieb
poskytuje, takZze klient vieco méze ¢akava a podnik cestovného ruchu resp. jeho
zamestnanci zasa vedtm, musia poskytniia ako. Klient bude spokojny vtedy, ak dostane
to, ¢o chce, vtedy, k& to chce, kde to chce, a najma ak to dostane taktachce, t. |.
pod’a svojich predstav atakavani, ktoré su ovplyvnené:

» normami kvality sluZieb — napr. kategorizacia ubyitich zariadeni,

e zvykom, obyajom, ktory je v podobnych podnikoch cestovnéhohmdbezny,
pricom produkt v sulade s ogjom mébze by na vysSej urovni, ako si vyZzaduje
beZzna norma kvality, alebo naopak nizsi v porovsamrmami,

» skusenogami klienta — tie m6ézu yrozsiahle, bezné alebo iba mininalne.
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Kvalitu sluzieb predstavuje hodnota, ktor( im pige zédkaznik. Podstatny vplyv
na kvalitu sluzieb (&tik, 2007) maju znaky kvality, ktoré zavisia hlavo@ zamestnancov
a sluzieb, ktoré poskytuju (tzv. softver):

 vplyv prostredia na zékaznika (fyzickd vybavehozariadenia, estetickts
prostredia, vziad a upravengszamestnancov, kapacitné moznosti a pod.),

e spdahlivog’ sluzieb (schopn@sposkytnid presne, bezchybne g sa $ubilo),

» citlivost pristupu k zadkaznikovi (ochota s akou pracovniskytuju sluzby),

» kvalifikovanog’® zamestnancov (kompetencia precitér ¢innosti, ktord zatha
odborné vedomosti, jazykova pripravetios zdvorilog® a déveryhodnas
zamestnancov),

» vcitenie sa do individualnych Zelani zakaznikapffavenos a schopnasvcitit’ sa

do individualnych Zelani zakaznikov).

Zamestnanci su najdolezitejSim faktorom kvalityzgb a v cestovhom ruchu ju

any wr

Druhou délezitou zloZkou, ktora ovpliuje kvalitu sluzieb je prostredie (tzv. hardvér).
Je doblezité identifikouwa zakladné i doplnkové zlozky sluzieb pri ich hodot
Vysledkom procesu hodnotenia sluzieb méze Ispokojnos, nespokojnag hnev,
nadSenie, alebo akakek ina reakcia na poskytované sluzby. Tato reakoige by
rozdielna pri rovnakej sluzbe, ale od iného poskgtd'a. (Gabbott — Hogg, 1998)

Z pol’adu zakaznika a jeho hodnotového rda| kvalitou sluzby rozumieme
hodnotu, ktord ziskava kupujaci v kipenom tovarebal sluzbe. RozliSujeme dve
dimenzie kvality, tzv,hard“ kvalitu (objektivne dana a merana na zaklade stm&ho
Standardu, napr. rychlbdelefonickej odpovedeias potrebny na obsluhdakacia doba
a pod.) a tzv,soft” kvalitu (stanovenu subjektivnym hodnotenim zaKeaniktora suvisi
s vlastnosami produktu napr. meranie kvality ,dobrého¢e8u ako vysledku prace
kadernika. (Michalova, 1999)

V Kratkom slovniku cestovného ruchu sa definujelikaasluzby ako schopnés
poskytovatéa sluzby vytvori pozadovany vykon na &itej arovni za @dasti zakaznika
a poda jeho @éakavani (Gtik a i., 2004).

V USA sa pouziva na hodnotenie kvality ubytovacklbnzieb Index kvality
ubytovacich sluzieb (LQI). Index sadim na zaklade hodnotenia 5 dimenzii a 26 znakov

kvality ubytovacich sluzieb (Tab. 2).
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Tab. 2

Skladba Indexu kvality ubytovacich sluzieb (LQI)

Dimenzia hodnotenia

Jednotlivé znaky kvality

Vplyv prostredia na zakaznik

recepcia je vizualne atraktivna,
zamestnanci séisti a upraveni,
atmosféra v reStauracii je prijemna,
okolie hotela je atraktivne,

hotel je dobre osvetleny,

interiér a okolie hotela sU udrziavané,
hotel jecisty.

Spdahlivoy”:

rezervovanie je rychle,

izba je pripravenadas,

TV, radio a ostatna vybavenog bezchybna,
hog” dostane to, z&o si zaplatil.

Citlivost pristupu
k zakaznikovi:

zamestnanci reaguju promptne na Zelania zdkaznika,

hog’ je informovany o produkte hotela (informacie naeiz
v hotelovom preukaze a pod.),

zamestnanci su ochotni splkiazdé Zelanie hosti,
zamestnanci sa shazia promptne figgoblémy,
etazova sluzba je promptna.

Kompetentnog zdvorilog’,
bezpénog’ a dostupnas

zamestnanci poznaju miestne atraktivity,
zamestnanci sa spravaju k bos s reSpektom,
zamestnanci su zdvorili pri rozvohore s turs,
prostredie v hoteli je bezpeg,

odbytové strediska v hoteli $ahko dosputné hésm.

Komunikécia a porozumenie;

poloZky na hotelovomdie su hogovi zreté'ne vysvetlené,
na recepcii sa héa hnel’ niekto ujme,

pri rezervovani sa zamestnanec zaujima o Specialne
poziadavky ho&,

zamestnanci predvidaju Zelania hosti.

Zdroj: Gkik, M., 2007. ManaZzment regionalneho cestovnéhdcuucl. Vyd.

Banska Bystrica: Dali-BB.

1.5 Metody hodnotenia spokojnosti zakaznika

GWwik (2007) uvadza dve zakladné metdédy merania spolstj zakaznika —

objektivne a subjektivne metody.

1) Objektivne metdédgu zamerané na preverenie parametrov sluzieb, k@réaju
merd a porovnavg, napr. ¢as obsluhy, ¢istota, pripravenas formularov.

Spokojnos alebo nespokojndszékaznikov sa prejavuje aj vo vySke a vyvoji
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trzieb, podiely na trhu, @te lojalnych zakaznikov. Tieto ukazovatele ovyilyp
rézne externé faktory, ktoré nie je mozné povaZ@en presné. Za objektivne je
mozné povazouaporovnavanie kvality produktu a procesov dvoclbaleiacerych
cielovych miest (brenchmarking).

2) Subjektivne metdédyl zaloZzené na spatnej vazbe od zakaznika. Modriesdova':

* naznaky kvality sluzieb (Tab. 3),

* napredchadzajuce skusenosti zdkaznika (Tab. 4).

Tab. 3

Charakteristika metéd zameranych na znaky kvality

Metéda Charakteristika Hodnotenie

Pytanie sa zédkaznika na

Analyza globalneho vSeobecnu spokojnts
nézoru s produktom pokh vopred

urcenej Struktdry.

Vypovedacia schopnége
obmedzena, pretoZe ziskame len
nediferencované zachytené body.

Z&kaznik hodnoti problémové Metdda sa musi spdja inymi,

Erekvertno- pripady podia predloZzeného pretoZe s@ou posudzuju len
relevantna analvza | 20Znamu, priom sa problémove negativne kontakty medzi
y kategdrie posudzuju inymi zakaznikom a poskytovadtmm

metodami. sluzieb.

Hodnotené objekty su zoradené Zoradenie znakov neumadje
zakaznikom pokh kvality, aby konkrétnu vypove o nazore
sa mohol prepiitat’ prinos zakaznika na kvalitu. Vyhodou su
kazdého znaku kvality. mozZnosti kombinacie znakov.

Conjoint analyza

S pomocou zoznamu sa ziskaju

Multiatribatové hodnoty délezitosti a dojmu
metody zakaznika, analyzuju sa

a vytvori sa spokny nazor.

NajpopulérnejSia metodda, pri
ktorej je kvalita sluzby odvoden
Z0 sumy vSetkych znakov.

J95N)

Zdroj: Madeides, A., 1999. Spokojnogzakaznika a metddy jej hodnotenia.
Bratislava: Ing. Miroslav Mré&o EPOS.
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Tab. 4

Charakteristika metéd orientovanych na predchadzajice skisenosti

Metoda Charakteristika Hodnotenie

Vysoké naklady, spotreliasu,
slaba vypovedacia schopiips
nedava informacie o subjektivnych
zazitkoch zakaznikov.

Otvorené alebo skryté
Pozorovanie pozorovanie 0s6b v interakci
medzi zakaznikom a sluzboy.

Zakaznikmi iniciované Len mélo zakaznikov vyjadruje

Analyza pochval a zostavovanie sprav, Ziadna| pochvalu alebot&Znostico méa za
staznosti Specifickd metéda nasledok nizku vypovedaciu
vyhodnotenia dat. schopnos a reprezentativnés

Zaklad4 sa na rozklade vykonu
naciastkové procesy (tzv.
blueprinting). Zakaznici si

Z&kaznici hodnotia predloZené

Sekvertnd technika kontaktné body, ale aj tie, ktoré

udalosti ukladaj do paméte kontaktnépokladajt] za normélnych okolnosti
body a opisuju svoje zaZitky. za nepodstatne.
. o Zakaznici opisuju Individualne posudzovanie kvality
Techr:;lgzllggtlickych predovsetkym pozitivne alebp sa javi ako najlepSie, aledasovo
negativne zazitky. a finartne narené.

Zdroj: Madeides, A., 1999. Spokojnoszakaznika a metddy jej hodnotenia.
Bratislava: Ing. Miroslav Mré&o EPOS.

Mateides (1999) tvrdi, Ze skor ako sa dostanemetdildému hodnoteniu
spokojnosti zakaznika primeranymi metddami, malishye pristupi k vyuzitiu moznosti
feedbackom, teda spatnou vazbou, podporovanéhooterda spokojnosti zakaznika. Ide
0 moznos dodat@nych kontaktov so zakaznikom slwen ziskd jednoduchy a rychly
kontakt. Vysledkom méze Iiyhrubé, cenovo vyhodné ziskavanie informacii cizeahnej
spokojnosti zakaznika. Pre vnimanie zakaznika, akodalSie vz'ahy snim sa
vyhodnocuju obzvl&s kritické z&zitky, udalosti, taZnosti a reklamacie na réznych
kontaktnych miestach. Reprezentativny obraz o swprkojnosti zakaznika sa Eigymito
metodami neda ziskRa avSak je k dispozicii mnozstvo na zakaznika toMamych

postupov prostrednictvom cielenych ankiet o spadstjreakaznika.

1.6 Pouzitie dotaznika na meranie spokojnosti
Cielom kaZzdého podniku cestovného ruchu je neustaEal@nie poskytovanych
sluzieb. Na to, aby podnik vedel¢o prave maju zakaznici zaujem, potrebuje’ rsizly

prisun informacii. NajlepSim zdrojom takychto infacii je podla Motycku (2008) prave
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dotaznik. Poskytuje préad o mienke klientov na Urofreposkytovanych sluzieb a tieto
informacie potom Iahtuju tvorbu ponuky a spracovanie marketingovychtétyia
Za hlavny problém dotaznikov @l (2007) povazuje ich objektivnts
a navratnos AvSak je viac moznosti ako zv§Snavratnog dotaznikov. Zakladnym
predpokladom jévorba dotaznikaDotazniky by mali sjiat’ urtité zakladné kritéria:
« mali by by relativne kratke (1-2 strany),
e prvé otazky by mali b/jednoduché a zaujimavé,

e otestovanie dotaznika pred jeho pouzitim — aby [asné, Ze respondenti rozumeju

otdzkam.
Tab. 5
Vyhody a nevyhody dotaznika
Vyhody Nevyhody
—Nizke néklady —Nizke percento navratnosti
—Ziadne zavadzanie anketarom —Neskora odozva
—Nevtieravé a anonymné —Krétke otazky
—Vzdialenog nie je problém —Jednoduché otazky
—Siroky vyber distribanych metéd —Naponahlo vyplnen&asto nespkahlivé odpovede
—Vyskum priamo v mieste predaja —Nereprezentativna vzorka respondentov

Zdroj: Mateides, A. -Dado, J., 2002. Sluzby zakaznikom a meranie spokdjnost
s nimi. In Sluzby. Bratislava: Ing. Miroslav M¢ko EPOS.

V dotaznikoch sa na vyjadrenie spokojnosti / nespuaisti zakaznikov pouZzivaju
hodnotiace Skaly:
» Likertova Skala,
* semanticka deferencialna skala,
* numerické skaly a zodaijuce Skaly.
Skalovanie sa pouZiva nielen na vyjadrenie spolstijnonespokojnosti, ale aj
dolezitosti znakov kvality pre respondenta - pytasae ako bol zakaznik spokojny so
sluzbou, alebo aka dblezita pre neho je tato sluzhaik, 2007)
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2 Ciel prace
Cielom diplomovej prace je zhodnttispokojnog navstevnikov so sluzbami
cestovného ruchu v stredisku cestovného ruchu ¢a)na formulova navrhy na zvysenie
spokojnosti so sluzbami cestovného ruchu.
Naplnenie hlavného dia je podmienené naplnenifiastkovych ciéov:
* naStudovd literataru o danej problematike,
 vybra® konkrétne stredisko cestovného ruchu a podnikytoeagého ruchu
k hodnoteniu spokojnosti, ktoré budu predmetomyaayal
* analyzov@ spokojnos navstevnikov vo vybranych podnikoch cestovnéhduuc
s ubytovacimi a stravovacimi sluzbami,
* vyhodnott’ spokojnog navstevnikov s poskytnutymi sluzbami,

» formulova navrhy vyplyvajuce z vysledkov analyzy.
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3 Metodika prace a metdédy skimania

3.1 Charakteristika objektu skimania

Objektom skumania je mesto Trnava. Rodegionalizacie cestovného ruchu patri
Trnava do Dolnopovazského regionu (Priloha 3). Lejihozapadnefasti Slovenskej
republiky a so 70 000 obyvdtai je siedmym najwSim mestom na Slovensku. Hustota
osidlenia mesta k 31.12.2009 bola 924 obyimtena knf. V okruhu do 200 km sa

nachadzaju vyznamné europske metropoly ako BratisNiedaé a Budapes

Trnava je jedno z najstarSich a najkrajSich streklgsh miest na Uzemi Slovenska.
Prva pisomna zmienka pochadza zroku 1211. Trnabsiakh ako prva privilégia
slobodného khvského mesta na naSom Uzemi. V stredoveku patrddzi najvésie
gotické mesta strednej Eurdpy. V 16. stdrgpo prichode ostrihomského arcibiskupa
a kapituly sa stala strediskom nabozenského, sposikého a kultirneho Zivota Uhorska.
Najv&si rozkvet dosiahla Trnava ¢as pésobenia Trnavskej univerzity v 17. a 18. gforo
Bohata historia mesta zanechala dneSnej generachos#né posolstvo a deédivo
pretavené do krasy architektonickych skvostov, &akch aj svetskych (Priloha 6). Je
Vv nich zastupena gotika, renesancia, barok aj loagoklasicizmus. Centrum mesta v roku
1987 vyhlasili za mestsku pamiatkovu rezervaciudke Trnava je dodnes na Slovensku
jednym z najdélezitejSich centier rimsko-katolickiekvi a je tu postavenych mnozstvo jej
kostolov, zvykne sa nazywgMaly Rim“. (Mesto Trnava - potulky Malym RimomQQ9)

Nakd’ko Skala sluzieb poskytovanych v cestovnom ruchwefeni Siroka a rozsah
prace nedovuje, aby boli vSetky zhodnotené, zameriame sa mBdtenie spokojnosti
navstevnikov so sluzbami cestovného ruchu poskgtowa pri navSteve mesta
a produktov, ktoré ponuka (kultarne, Sportové, ri&nské, spokenské a iné podujatia),
ako aj na hodnotenie spokojnosti navstevnikov s@bsimi vybranych ubytovacich

a stravovacich zariadeni.

Ponuku ubytovacich sluzieb v meste reprezentupb¥®ovacich zariadeni rézneho
typu (Priloha 4). Zoznam obsahuje 14 hotelov, 9zfgeov a 1 turistickl ubytaiu.
Hodnotenie spokojnosti navstevnikov s ubytovacimuzisami v meste Trnava
zrealizujeme v troch ubytovacich zariadeniach, é&t@redstavuju 12 %-ny podiel
z celkového p&tu ubytovacich zariadeni v meste. Vybrané podmpé&iria do kategorie
penzion a hotel triedy tri hviezatky aich prevadzkovatelia umoZnia realizaciu
dotaznikového prieskumu . Su to nasledujuce zamiade
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* hotel PREMIER,
* hotel Phoenix,
* penzién Holiday.

Stravovacie sluzby su zabezZpeané v&Sim pd@tom reStauracii, pizzérii, vinarni,
bufetov pri kultrnych a Sportovych centrach a losgch reStauracii. V meste sa
nachadza celkom 68 pohostinskych zariadeni. Medzienymi zariadeniami su obsadené
aj sezonne a prilezitosté zariadenia (letné teeaggd.). Pohostinské zariadenia v meste
mozno klasifikova do skupin: reStauracie 25, hotelové reStauracigik@erie 9, jedalne
5, vinadrne 3, kaviarne 16. Prieskum na zisteniekgjposti uskuténime v troch
stravovacich podnikoch. Dévodom pre vyber pohokyicls zariadeni, ktoré sa stanu
objektom analyzy je ich dlibenos u obyvatéov a navstevnikov Trnavy a ochota
prevadzkovatéov spolupracova pri realizacii prieskumu. Menovite su to nasledeju
stravovacie zariadenia:

» reStauracia Venue,
» reStauracia Koliba,

*  pizzeria Kitty.

3.2 Pracovné metody

Hlavnymi metédami pri spracovani teoretickagti prace su:
» vedecka abstrakcia,

e analyza.

Aplik4ciou uvedenych metod Zigieme a Studujeme publikované informacie
o problematike hodnotenia spokojnosti zdkaznikanetddach zi¥vania spokojnosti ako
aj o sluzbach poskytovanych v ramci cestovného uudia zaklade tychto poznatkov
v kapitole 1 definujeme zakladné pojmy, ktoré uskeisia s ttmou diplomovej prace ako
napr.: sluzby cestového ruchu aich Specifikacieedssko cestovného ruchu, subjekty
cestovného ruchu, spokojnasdkaznika, spdsoby hodnotenia spokojnosti a pod.

Zdrojom informacii su predovSetkym knizné publilaa prispevky v odbornych
¢asopisoch, tvorené doméacimi a zah&agimi odbornikmi, ktori sa zaoberaju danou

problematikou.
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Pre naplnenie cfa je potrebné ziskainformacie o spokojnosti navstevnikov vo
vybranom stredisku, ktoré spracujeme a vyhodnotiraealytickej¢asti. Nadvazne dime
navrhy a odportania tykajuce sa zvySenia spokojnosti navstevniken. spracovani
uvedenych poznatkov vyuzijeme nasledovné metody:

* analyzu (pouzitie dotaznika),
* syntézu (vyhodnotenie dotaznika),
e komparéaciu (porovnavanie jednotlivych zariadenh &luzieb, spokojnosti hosti

s poskytnutymi sluzbami),

* indukciu (formulovanie navrhov a odp@ani),

» dedukciu (zovSeobecnenie vysledkov v zavere).

V diplomovej praci vyuzivame primarne i sekundarzelroje informacii.
Primarnym zdrojom je predovSetkym dotaznikov&’aianie. Dodnes je tento spdsob
pomerneiasto vyuzivany na zisvanie spokojnosti (MateidesBad’o, 2002). Povazujeme
ho za vhodnu formu vyjadrenia nazoru zakaznikaryktwo méze vyplni v sukromi
hotelovej izby alebo p@s ¢akania na jedlo p@s jeho pobytu v hoteki reStauracii.
Dalsim dévodom pre vyber tejto metddy je aj sknts’, Ze zakaznik ostava v anonymite,
¢im sa zvySuje pravdepodobitiastvorenych a pravdivych odpovedi.

Zistovanie uskuténime v 6 podnikoch cestovného ruchu — 3 stravovack
ubytovacie zariadenia, pas troch tyzdov, v marci 2010. Navratnosdotaznikov zavisi
od navstevnosti vybranych zariadeni v stanovenommite a od ochoty respondentov
vyplnit dotazniky. Predpokladana navrathgs 55 %. V stravovacich zariadeniach budu
dotazniky vioZzené do jedélnych listkov, v ubytoehcizariadeniach budd umiestnené
vizbach pri TV alebo na stolikoch pri posteli, aloir zakaznici nemohli prehliadfw
V kazdom zariadeni bude umiestenych 20 ks dotaziaik#ze spolu budeme distribuagva
120 dotaznikov. Odpovede z jednotlivych otdzok &ene a porovname medzi
jednotlivymi zariadeniami rovnakého typu. OdpovedevSeobecnimegim ziskame
komplexny prebiad o spokojnosti s poskytnutymi sluzbami a na zéklgredpisanej
hodnotiacej Skaly aj celkovu spokojtioaavstevnikov mesta. Vyhodnotenie dotaznika

premietneme do tabuliek a grafov.

Cielom dotaznikového zisvania je ziskanie informacii o spokojnosti
navstevnikov potrebnych pre dosiahnutig’@idiplomovej prace. Dotaznik pozostava z 19
otazok a je stag’ou prilohy (Priloha 1). Respondent vyjadruje sv@pokojnos
prostrednictvom predpisanej 4-stogej hodnotiacej stupnice. V pripade nespokojnosti
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ma priestor na uvedenie dévodu. Dotaznik mbézemdetiizdo Styrochcasti, v prvej je
oslovenie respondenta a vysvetlenietprea mu dotaznik dostava do ruk. Drdhd’ je uz
zamerana na samotné tasanie, ktoré zaftia najmd motivy navstevy mesta Trnava,
Struktdru sluzieb, ktoré gas pobytu navstevnici vyuzija, frekvenciu fdldi pobytu.
Tretia¢ag’ obsahuje otazky zamerané na’aisanie spokojnosti s konkrétnymi sluzbami v
ubytovacich a stravovacich zariadeniach. T&® je spracovana v dvoch alternativach.
Samostatne pre ubytovacie a samostatne pre sti@eovaariadenia, Vv obidvoch
alternativach su spalpné otazky zamerané na spokojhiagiistotou, cenou, atmosférou
interiéru a pristupom personalu. V dotaznikockenych ubytovacim zariadeniam su
zaradené otazky, ktorymi Zigeme spokojnass vybavenim izieb a parkovanim ako aj
skutanog’ ¢i navstevnici vyuzili aj doplnkové sluzby danéhaiadenia. V stravovacich
zariadeniach monitorujeme spokojfias ponukou jedal, ich kvalitou azkou pripravy.
Zavergné otadzky maju zoraflistanovené faktory pdid délezitosti akou ovplyiuju
zékaznikovu spokojndss poskytnutymi sluzbami a zodpovédai zakaznik chce dané
zariadenie navstivi opakovane. Je tu aj priestor pre vilastné postreloglpordania
zakaznikov. Zavewma ¢ag’ slizi na identifikaciu respondentov gadpohlavia, veku,

vzdialenosti bydliska a vzdelania.

Na podrobné definovanie strediska cestovného ruelmotlivych zariadeni a ich
sluzieb je potrebné ziskaa vyhodnoti aj d’alSie informéacie. Tieto ziskame zo
sekundérnych zdrojov, ktorymi su reklamné brozugwebové stranky jednotlivych
zariadeni, webova stranka mesta Trnava a Slovenageptury pre cestovny ruch,
Statistiky mestskej turisticko-informiaej kancelarie TINSu, Statistického uUradu SR,
Regionalizacia cestovného ruchu v Slovenskej rekeblstrategické dokumenty mesta

Trnava a Trnavského samospravneho kraja.
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4 Hodnotenie spokojnosti navsStevnikov vo  vybranych

zariadeniach cestovného ruchu a v meste Trnava

4.1 Mesto Trnava ako stredisko cestovného ruchu

DnesSna Trnava je krajskym mestom, hospodarskymitigiim a kultGrnym
centrom zapadného Slovenska. Je sidlom univerZfipoduje siéou kulturnych,
spolatensko-zabavnych a Sportovych zariadeni, prostradmitc ktorych ponudka rézne
moznosti travenia Mimého ¢asu miestnemu obyvdstvu ako aj navstevnikom mesta.
Kazdor@ne sa tu konaju kulturne akcie, festivaly, duchowsigetnutia avyznamne

Sportové poduijatia.

4.1.1 Navstevnos mesta

Navstevnici, ktori do Trnavy prichadzaju slom vyuzi' sluzby slvisiace
s cestovnym ruchom su predovsetkym z blizk&hadialenejSieho okolia, ale kazdore
sem prichadzaju aj zahr&ni turisti. P@et navstevnikov za predchadzajuce obdobie

moZzeme jasne vidiev Tab. 6.

Tab. 6

Pocet navstevnikov Trnavy

Obdobie — rok 2004 | 2005 | 2006 | 2007 2008 | 2009
Domaci navstevnici 8008 6247 7900 7227 8435 6490
Zahranéni navstevnici 2014 3191 4267 2568 2893 20[73
Navstevnici spolu 10022 9438 12167 9795 11328 8763

Zdroj: Vlastné spracovanie pkalinternych materialov TINS.

Podiel zahragnych navstevnikov na celkovej navstevnosti sa Vegoych Styroch
rokoch pohybuje v rozmedzi 20 — 35 % (Obr. 3). Naj\zahraninych navstevnikov prislo
do Trnavy v rokoch 2005 a 2006. V poslednych tramtoch zahrana navstevnassice
klesala, ale predstavovala pomerne stabilny padiz25 % na celkovej navstevnosti.
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Obr. 3

Celkova navstevnog a patet zahraniénych navstevnikov

Zdroj: Vlastné spracovanie ptalinternych materialov TINS.
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Obr. 4
Vyvoj navstevnosti Trnavy patas roka 2009

Zdroj: Vlastné spracovanie ptalinternych materialov TINS.

Ak chceme zhodnativyvoj navstevnosti v priebehu roka, mézeme koot Zze
turisti sem prichadzaju pas celého roka, avSak najgé paet navstevnikov, v priemere
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1100 za mesiac, zaznamenavame v obdobi letnejp&zon mesiacoch méj az september
(Obr. 4). Za dévod mozno povazdvaotencial mesta pre kultirno-historicky a poznavac

cestovny ruch, ktory sa realizuje #ga v jarnom a letnom obdobi.

4.1.2 Kultarne podujatia a historické pamiatky mesta

Trnava ako krajské mesto je centrom kultiry a sgiekého Zivota. Dokazom
toho je mnoZstvo podujati, ktoré sem lakaju mnazstavstevnikov z blizkeho okolia ale
aj zo zahramtia. K najvyznamnejSim pravidelnym trnavskym podajat patria (Priloha 5)
Dobrofest, Tradiny trnavsky jarmok, Trnavska hudobna jar M. S. Vek&ho, Trnavska
brana - medzinarodny folklorny festivallrnavské kultdrne leto, Trnavské organové dni,
Lumen - medzinarodny festival gospelovej hudby, divagiefastival DIV (divadelné
inSpirativne vystdpenia), Gavranfest - divadelnstif@l, Noc v kine, Improliga, Frame -

festival Studentskej tvorby.

Bohata histdéria mesta zanechala vyrazné stopy -Zstwo architektonickych a
kultarnych pamiatok. Prechadzka historickym centrdmoré tvori mestsku pamiatkovu
rezervaciu, poskytuje moznbgoznami sa s pozoruhodnym architektonickym saborom,
ktory sa tu formoval niekd&o stor@i. Takmer pravidelny pddorys centra mesta je
vymedzeny hradbovym mestskym opevnenim, navstesnd@lej mézu prezrig mestska
vezu, radnicu, barokovy komplex budov Trnavskejargity, pomnik Antona Bernolaka
(autorom pomniku je Jan Koniarek, odhaleny bol kurd937, susoSie hlavnej postavy
Bernolaka a reliéf skupiny viacery€hdi pauvajucich ho. Pod susoSim je kaZatecitat:
,SLOVACI, PISTE PO SLOVENSKY! TU MATE SLOVO MOJE ®ECI VASEJ"), no
a samozrejme 9 trnavskych kostolov (kostol sv. Rigl&kostol Neposkvrneného &adia
Panny Marie, Bazilika sv. Mikulasa, Katedrala sna Krstitéa, kostol sv. Jakuba, kostol
sv. Jozefa, kostol NajsvatejSej Trojice, kostol Amny, Evanjelicky kostol) a Zidovsku

synagogu. (Historia mesta Trnava, 2008)

4.2 Vybrané podniky cestovného ruchu

Objektom analyzy s ubytovacie a stravovacie zan&adnachadzajice sa v meste
Trnava (Obr. 5).
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Obr. 5

Lokalizacia vybranych ubytovacich a stravovacich z@adeni v meste

Zdroj: Vlastné spracovanie.

4.2.1 Ubytovacie zariadenia

Hotel PREMIER***

Halenéarska 3/Haulikova 4
917 01 Trnava

www.hotelpremier.sk

e-mail:recepcia@hotelpremier.sk

Nachadza sa priamo v historickom centre mesta, 1868 m od starobylého
nadmestia, v tichej ulke jednej z najkrajSicltasti Trnavy. Hotel je v tesnej blizkosti
synagégy. Ponuka vSetkdo od hotela moznodak&’, samostatne strazené parkovisko,
kaviaréi s ponukou roézneho z&kového alkoholu a domacich vin a wellness centrum.
(Hotel PREMIER, 2010)
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Ubytovanie je poskytované 16 hotelovymi izbami eldzkova, dvojlézkova izba
mala, dvojlézkova izba V&a, dvojlozkova izba LUX, trojlézkova) a1 apartroém
Kazda izba je vybavena telefonom, internetovym gepim, TV so 40 programami
a chladnikou.

V cene ubytovania su zahrnuténagky formou Svédskych stolov, parkovanie,
internet a fitness. Ceny za jednotlivé izby saaliBa zaklade V&osti izby (Tab. 7).
Poplatok za vyuzitie kongresovej sély je € 50¢agovom rozmedzi 0 — 5 hodin a za kazdu
dalSiu z&atlu hodinu € 16,60. Od 1. 12. 2009 do 31. 5. 261 @eny ubytovania vo
vSetkych izbach znizené o 30 %. Hotel poskytugayy na ubytovanie, nad 7 nodiaxa
€ 3,30/noc, nad 14 nocfava € 6,65/noc.

Tab. 7
Ceny ubytovania v hoteli PREMIER

Verkost izby BeZna cena/noc \ Cena/vikendovy pobyt

EUR v EUR

Jednol6zkova 53,- 36,-
DvojléZkova mala 63,- 40,-
DvojléZkova véka 66,- 43,-
DvojléZzkova LUX 73,- 50,-
TrojléZkova 80,- 60,-
Apartman 83,- 63,-

Zdroj: Interné materialy hotela PREMIER, 2010.

Hotel poskytuje svojim zadkaznikom aj doplnkové bz
* sauna, masaz, fitness,
* rokovacia sala pre 4udi,
*  WIFI internet zadarmo,
* parkovanie v uzatvorenom dvore, monitorované kawnenosystémom,
* pranie a zehlenie,
» preprava 0s6b na hotel z letisk (alebo inych mestym alebo minibusom,
» zabezpeéenie jedél pre Skolenia v naSej kongresovej miestino

* mozZnos ubytova sa aj s domacim zvigiam.
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Hotel Phoenix***

Kapitulska 16
917 01 Trnava
www.hotelphoenix.sk

e-mail: hotel@hotelphoenix.sk

Hotel Phoenix, s vyhodnou polohou v tichom histkoim centre mesta, ponuka
navstevnikom ubytovacie a doplnkové sluzby v prijem prostredi. K dispozicii mam 9
hotelovych izieb a 3 apartmany. TaktieZz ponuka esymjestory, sluzby a personal aj za
Gcelom organizovania réznych rodinnych a firemnyctsqueni, prezentécii, stretavok,
maturitnych veierkov a pod. V pripade zaujmu zabedpava hudbu alebo harmonikara.
Hotelova reStauracia ponuka Siroky vyber jedal moj@d, nevynimajuc Speciality
slovenskej kuchyne, vo svojich priestoroch s hiskym nadychom, troch reStadrg/ch

salonikoch a v letnom obdobi aj na krytej terasetél Phoenix, 2010)

Hotel ponudka ubytovanie v 6 klasickych izbach, Bnkltizovanych izbach a 3
podkrovnych apartmanoch. Izby su jednoldZkové, l8¥&pvé s manzelskou postel,
trojloZkové izby (manzelska pos$te samostatna podt@ripadne 3 samostatné postele). K
vybaveniu kazdej izby patri samostatna MKipe s WC a sprchovym kutom,
minichladntka a TV so satelitnou pripojkou. Apartmany sa npwmaliSia pohodlim,
ktoré poskytuju svojim vybavenim. Maly apartmanlimktizovany, manzelska po$te
samostatna podte pohovka, pisaci stél, sprchovy kat, WC. Strednyaraman —
klimatizovany, manzelska pos$te- 2 samostatné postele, rohova sgkda pisaci stol,
sprchovy kut, vaaa, WC. Véky apartman — klimatizovany, 4 samostatné pospelbovka,
domace kino, pracovny stél, kuchynsky kuthaaWC. K vybaveniu vSetkych apartmanov
patri aj minichladritka a TV so satelithou pripojkou. Cennik je stangvea zakladné
sluzby (Tab. 8), ostatné doplnkové sluzby su sppet@ potla rozsahu ich vyuzitia na
zéklade individualnej dohody.

Zariadenie poskytuje svojim htsm aj nasledovné doplnkové sluzby a business
sluzby:

» kontinentalne nsajky (za poplatok),

e parkovanie v uzavretom dvore hotela,
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* moznos platby kreditnou kartou (visa, visa electron, niaesnastercard),
e pranie, Zehlenie a chemickistenie (za poplatok),

e pripojenie na internet prostrednictvom WIFI (potvélnznamnti),

*  moznos ubytovania so psom (za poplatok),

» privolanie taxisluzby,

» dataprojektor, meotar, premietacie platno a ¢avacia technika.

Tab. 8

Cennik sluzieb hotela Phoenix

Typ sluzby Cena/noc v EUR
Klasicka izba 66,-
Klasické izba s klimatizaciou 73,-
Maly apartman 80,-
Stredny apartman 82,-
Velky apartman 83,-
Prendjom spol. priestorov/hod. 16,60
Ranajky/osoba 5,-
Poplatok za psa 20,-

Zdroj: Interné materiély hotela Phoenix, 2010.

Penzion Holiday***

Jeruzalemska 13
917 01 Trnava

www.penzionholiday.sk

e-mail:info@penzionholiday.sk "-—-..________-_-—_

Penzion Holiday sa nachadza v starobyagti Trnavy, na jednej z najstarSich
a najatraktivnejSich ulic. V jeho blizkosti su aagnavsStevovanejSie klenoty Trnavy —
slavna barokovd katedrala sv. Jana Krsitea goticky DOm sv. Mikuldsa.

Trojhviezditkovy penzidn ponuka @as celého roka ubytovacie, reStame a doplnkové
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sluzby v prijemnom prostredi. K dispozicii m& 8elzirdznych vEkosti, 3 apartméany
a reStauraciu pre svojich hosti, kde su podavatajkyformou Svédskych stolov. Personal
komunikuje okrem sloveiny aj v nengine, anglétine, francuzstine a rustine. (Penzidn
Holiday, 2010)

Ubytovanie je mozné v 1 jednoloZzkovej, 7 dvojléZzkov izbach av3
apartmanoch. Kazda izba ma vlastnu Kiipe so sprchovacim kuatom a WC, TV
s kdblovou pripojkou, telefén, pripojenie na ingdrna klimatizaciu. K vybaveniu
apartmanu patri vlastna kdpe svaou a WC, TV skablovou pripojkou, telefon,

pripojenie na internet, klimatizacia a na rozdielioneb aj pohovka, minibar a chladka.

Cena za ubytovanie zata noc vo vybranej izbe sitajkami pre jednu osobu. Pri
dihodobom ubytovani alebo pri vyuziti celej kapag@enzionu je mozné ceny dohodnu

individualne. Zakladné ceny su pevne stanovené.(@ab

Tab. 9

Ceny ubytovania penziénu Holiday

Typ izby Cena/noc v EUR
Jednol6zkova izba 35,-
Dvojl6Zkové izba 40,-

Apartman 70,-

Zdroj: Interné materialy penzionu Holiday, 2010.

Pre zabezp®enie maximalneho komfortu je mozné vytudj nasledovné doplnkové
sluzby:
» parkovanie v areali penzionu,
* mineralna voda na izbe,
*  budenie telefonom,
* pranie a zehlenie Satstva (za poplatok),
* zabezpeenie taxi,

* ubytovanie so psom (za poplatok).
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4.2.2 Stravovacie zariadenia

Ziadne =z vybranych stravovacich zariadeni nie jetagou komplexu
poskytujiceho zarowe aj ubytovacie sluzby a poskytuju iba pohostinskézlsy.
ReStauracia Koliba je sice&®ou hotela, ale priestory ubytovaagjsti su v stasnosti

v rekonstrukcii a v prevadzke je iba reStgnacas’.

ResStauracia Venue

Sidlom reStauracie je Jeruzalemska ulica v hikont centre mesta. Nachadza sa
v zrekonStruovanych priestoroch byvalého AkropolBanuka mnoZstvo alkoholickych aj
nealkoholickych mieSanych napojov, destilatov adémacich aj zahraémych znaiek.
Menu obsahuje jedla pripravované na lavovom (kamemngrile, steaky z viacerych
druhov masa, tratiné slovenske jedla, pizzu aj exotické jedl&ddatyZzaia Venue ponuka

taktiez denné menu, kde si mézete vylraroch jedal.

Venue

Jeruzalemska 2
917 01 Trnava

www.venue.sk

venue@venue.sk

Otvéracie hodiny

pondelok - Stvrtok: 11.00 - 23.00
piatok - sobota: 11.00 - 02.00

nedéa: 11.00 - 23.00

K dispozicii je pripojenie na internet rieSené lréralvo, pripojenie je zadarmo.
ResStauracia laka navstevnikov réznymi akciami:
* FAMILY WEEKEND - kazdu sobotu a nefle k objednavke hlavného chodu
rodica dostane dia zadarmo jedlo pdid vyberu z detského menu,
« PIANO VECER - kazdy utorok, Stvrtok a ndleod 18:00 hod. si mozno vyga

svetové evergreeny hrané pianistom nazivo,
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« STUDENTSKE STREDY - reStauracia poskytuje po preeio I1SIC karty Pavu
30 % na jedlo a akciové ceny na vybrany alkoholiesamé drinky. (Restaura&t

Cocktail bar Venue, 2010)

Restauracia Koliba

ResStauracia sa nachadza v tichom prostredi prikédsisrekreaného strediska

Kamenny Mlyn, vzdialeného od centra mesta Trnaitdipne 2 km.

V priestoroch okolitého lesoparku sal'me pohybuju pavy. Interiér reStauracie je
zariadeny v pbovnickom Style. V priestoroch reStaurécie je mozZnasporiadé rodinné
oslavy, svadby, promécie, seminare, Skolenia - @fldelenych salénikoch. Vo &&rnych
hodinach je k dispozicii kmy bar. V letnych mesiacoch su jedla podavané dirgtej
terase.

Menu ponuka povnicke Speciality, divinu i medzindrodnu kughy V ponuke su
aj polievky, ryby, jedla pre vegetarianov a pizZgripade organizovania rodinného alebo
firemného podujatia je moznopripravt’ celé menu pdé individualnych poziadaviek.
V ponuke napojového listka sa nachadzaju nealkdk®lndpoje, mieSané alkoholické
napoje, pivo, destilaty a vina. Samozrejfimasje kava a iné teplé napoje. (Hotel Koliba,
2010)

reStauracia Koliba

Kamenny Mlyn,
Trnava 917 01
www.hotelkoliba.sk

info@hotelkoliba.sk

Otvéracie hodiny

denne 8:00 — 22:00
bar: utorok - ned&: 19:00 — 03:00
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Pizzeria Kitty

Pizzeria "PIZZA KITTY" sa nachadza priamo v cenffrmmavy na Zaménickej
ulici. Priestory reStauracie su tbenené do niekitkych zon, ktoré je mozné variabilne
prispésobové pod’a patu os6b. Priestor pre netgrov je situovany v pivinej ¢asti,

v letnych mesiacoch je k dispozicii aj terasa.

Jedalny listok ponuka pizzu, cestoviny, jedla midecp k samozrejmosti patria
jedla pre vegetaridnov. V pripade poziadavky je méozZripravi Specidlne menu.
Sktag’ou reStaurécie je cocktailovy bar s vyberom alkimhgth a nealkoholickych
mieSanych napojov a 140 druhov destilatov z cetiaba.

Okrem tradinych stravovacich sluzieb ponuka aj moznogganizovéd oslavy a
stretnutia rézneho druhu. ReStauracia zabegpeaj donasku pizze a ostatnych jedal.
V zariadeni je mozné plétstravnymi listkami a platobnymi kartami vSetkygo®c¢nosti
a ponuka nasledovné cenové a iné zvyhodnenia:

* HAPPY HOURS - od 15:00 do 17:00 hod. mal& pizzeStauracii za € 2,90,

* Coca Cola zdarma ku kazdej’iej pizzi na donasku,

« DRINK AKO DARCEK v cocktail bare pri kazdomite nad € 33,-,

«  ZIVA HUDBA kazdU sobotu,

e LADIES NIGHT - kazdu stredu drinky pre damy po celic za akciové ceny,

« HAPPY BIRTHDAY’S DRINK v deé narodenin ha® zdarma. (Pizza Kitty, 2010)

PIZZA Kitty i 0% £l 2
' e
5 2l %
4 o i - - U o
Zamainicka 1 .pr.zz'a K!H"'_-j Yty A
_ Bernolakoy xe’-"-"'a T
917 00 Trnava e sad 4 &1 |
pizzacica@centrum.sk 3 1 A % 3
. . UG-t g\ 5 M
Wwww.pizzacica.sk 2 B R A et i
= [} -,]_;: J?f E 1;,;-.'"1"— =
= ? = %, Stadion Antona

Raladerneld e Trwn

Otvéracie hodiny

pondelok — Stvrtok: 10:00 — 23:00
piatok — sobota: 10:00 — 03:00
nedéa: 10:00 — 22:00
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4.3 Analyza spokojnosti navstevnikov s ubytovacimi, s&vovacimi

sluzbami a celkovej spokojnosti navstevnikov v Trnae

4.3.1 Spokojnog’ navstevnikov so sluzbami ubytovacich zariadeni

KedZe sme takavali 55 % navratndsdotaznikov, pri ubytovacich zariadeniach
musime konStatova Ze toto ©¢akavanie sa nenaplnilo, avSak ¢pb vyplnenych
dotaznikov, 53 %, je pomerne blizko &a&avanému vysledku. Ak hodnotime jednotlivé
zariadenia samostatne navrathamtaznikov v hoteli PREMIER dosiahla 60 % a teda
naplnila @akavania, v penzione Phoenix bola navratnoajnizsSia, iba 45 % a penzion
Holiday dosiahol 55 % navratnos

Vekova a pohlavna Struktura respondentov (Obrpéykazuje na fakt, Ze ¥8ina
navstevnikov je vo veku nad 50 rokov a dotaznidmiigviac muzov (19) ako zien (13).

mmuz

M 7ena

20-35r. 35-50r. 50-60r. nad 60r.

Obr. 6
Vekova a pohlavné Struktira respondentov

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Skér ako zhodnotime spokojnosnavstevnikov so samotnymi sluzbami
poskytnutymi ubytovacimi zariadeniami, povazujeraeddlezité uviesskutanog’, ze az
65 % respondentov navstevuje dané ubytovacie zmiadopakovane, tzn. mininalne

jedenkréat v predchadzajucom obdobi. Na otazkhy zariadenie navstivili znovu s istotou
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odpovedalo pozitivne 50 % opytanych, takmer 41g¥tanych sa nevie vyjadra 9,4 %
sa do zariadenia uz dite nechce vrafi pricom dévod neuvadzaju. Aj na zéklade tychto
skutatnosti mézeme konsStatajaze zakaznici su s poskytovanymi sluzbami relativn
spokojni.

Ak ide o spokojnos zakaznikov sistotou, vybavena®u izieb a atmosférou
interiérov jednotlivych podnikov mézeme konsStatiyvze v&Sina respondentov vyjadruje
svoju spokojnashodnotenim ,veémi spokojny/a“ alebo ,pomerne spokojny/a“. Vysloeen
nespokojny je iba jeden navstevnik. Jeho nespokbjjeo spojena s vybavenimsi izby

v hoteli Phoenix, kde bol nefutiky did’kovy ovlad& k TV prijimatu. Podrobne to
znazotiuju nasledovné grafy (Obr. 7).

70,00% ____—————
60,00% e
50,00% — celkovd atmosféra interiéru
40,00% Y - —_—
30,00% ol —__ m(istotaizieb
20,00% i | a4y o
' j -7 vybavencstizieb
10,00% /
0,00% — /
4 >
0\
R A5
\6\\‘: \L_o\
‘&QJ
Obr. 7

Spokojnog’ séistotou izieb, vybavenogou izieb a celkovou atmosférou interiérov

Zdroj: Vlastné spracovanie

Aj napriek skutoénosti, Ze ubytovacie zariadenia sa nachadzaju prigroentre
mesta, mozno konsStatayaze navstevnici sU spokojni s parkovacimi moZaims,
podobne pri hodnoteni pristupu persondlu s&Sigdcas respondentov prikiaa
k pozitivnej reakcii (Obr. 8). Pri tychto aspektod¢todnotenie ,menej spokojny/a*
vyslovuje menej ako 20 % opytanych. Z grafu mozéakéieZ vtitat’, Ze celkovy dojem
z ubytovacieho zariadenia dosiahuje kladny vysle#teZe viac ako 70 % respondentov
je ,pomerne spokojnych*.
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Obr. 8

Spokojnog’ s pristupom personalu, parkovacimi moznat&mi a celkovy dojem
Zdroj: Vlastné spracovanie.

Cenové urovne za sluzby v jednotlivych zariadenisglrozdielne, ale aj napriek
tomu sa 62 % navStevnikov vyjadruje, Ze s cenamispukojni. Dokonca az 28 %

respondentov by bolo ochotnych za dané sluzby #a@pvysSSiu sumu. Cena sa zda prilis
vysoka pre menej ako 8 % opytanych (Obr. 9).

6,25%

65,63%

B cena je prilis vysoka

cena je prijatelna

H bolby som ochotny/a zaplatit aj viac

Obr. 9

Spokojnog’ s cenou za poskytnuté sluzby
Zdroj: Vlastné spracovanie.
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Spokojnog s cenou je ovplywovana aj ekonomickou a socidlnou situaciou
navstevnikov. Na zaklade tohto faktu sa moZzeme @orah) Ze k spokojnosti tak Vkej
skupiny respondetov, az 46 %, vo veku 35 — 50 rqgkispieva prave ich produktivny vek
a Uroveén dosiahnutého vzdelania (61 % respondentov ma dgkaen stredoSkolské
vzdelanie a 39 % vysokoSkolské vzdelanie), ktorépsgdpokladom pre staly prijem

finanénych prostriedkov.

Pri hodnoteni délezitosti vybranych faktorov (cemmajstup personalugistota
a vybavenos izieb, doplnkové sluzby, celkova atmosféra interi¢ akou posobia na
zékaznikovu spokojn@ssa ako najdolezitejSie ukazuju predovsetkym gpigiersonalu,
ktory je na 1. mieste u viac ako 34 % opytanyclersa¢ ktorl na 1. miesto zdige 25 %
a na 2. miesto az 37,5 % opytanych (Obr. 10).

Ccena @ celkova atmosféra interiéru
& moznost doplnkowych sluzieb @ cistota a vybavenost izhy
M pristup personalu

40% 1

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

1. miesto 2. miesto 2. miesto 4. miesto 5. miesto

Obr. 10

Délezitog’ akou vybrané faktory pésobia na zakaznikovu spokojost’

Zdroj: Vlastné spracovanie.
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4.3.2 Spokojnog’ navstevnikov so sluzbami stravovacich zariadeni

Navratnog dotaznikov zo stravovacich zariadeni dosahuje akw 63 %,c¢0
znamena, zedakavana navratnésdola splnena, dokonca prekema. Navratnaspod’a
jednotlivych podnikov je zobrazena na grafe (OWn. Zarové je nutné poznametiaze
prevazn&ag’ opytanych, az 77 %, navStevuje dané stravovaciademie opakovane, teda

mozno konStatowa Ze su so sluzbami zariadeni spokojni a stavaijin serni.

Venue

Kolina
34,21%

47,37% K tty

18,42%

Obr. 11

Navratnost’ dotaznikov pod’a jednotlivych podnikov

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Z po’adu pohlavnej Struktary moéZzeme konStathvaa rozdiel od vysledkov
prieskumu v ubytovacich zariadeniach, Ze do prieeksa zapojilo viac zZien (55 %) ako
muzov (44 %). Vekova Struktura (Obr. 12) jasne ul@zze v stravovacich zariadeniach sa
zapojili mladSi respondenti ako v ubytovacich zdei@ach. NajpéetnejSou skupinou,
takmer 60 %, su respondenti vo veku 20 — 35 rokavuau, takmer 40 %-ndag’,

zastupuje skupina respondentov vo veku 35 — 50vtoko
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nad 60r. ‘

50-60r. .
35-sor. | NN

20-35r.

0,00% 15,00% 30,00% 45,00% 60,00%

Obr. 12

Vekova Struktara navstevnikov v stravovacich zariaéniach

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Aspekt ¢istoty danych podnikov, atmosféra ich interiéroprestup personalu su
hodnotené v celku pozitivn& vidiet aj z obrazku (Obr. 13).

0, -
70,00% ¢istota zariadenia

60,00% -

celkova atmosféra interiéru
50,00% - |

40,00% A pristup personalu

30,00% A

NN NN NN

20,00% -

=118 (Y

0,00% T T T 1

J

Obr. 13

Hodnotenie vybranych faktorov v stravovacich zariaéniach

Zdroj: Vlastné spracovanie.
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S celkovou atmosférou interiéru je Jwei spokojnych” viac ako 60 % opytanych.
Cistota zariadenia je podobne hodnotena priazniedz& viac ako 57 % respondentov
snou je ,pomerne spokojnych”. Negativnym prvkom jesmekojnog cca 5 %
navstevnikov s pristupom personalu, konkrétne tawvedcii Koliba, kde respondenti
uvadzaju ako hlavny dévod neochotu personalu.

Z Obr. 14 vidi€, Ze s ponukou akvalitou jedal je spokojnych cda %
respondentov. Podobne pozitivne je hodnotena &pogpos’ s dzkou pripravy jedal, ktord

viac ako 40 % opytanych hodnoti tak, ze sulmpwe spokojni“ a55 % je ,pomerne
spokojnych*.

80,00% ® hodnotenie kvality jedal
60,00% m hodnotenie ponuky jedal

. hodnotenie dizky pripravy jedal
40,00%
20,00%

0,00%

Obr. 14
Hodnotenie vybranych faktorov v stravovacich zariagniach

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Viditel'na spokojnos zakaznikov je aj v oblasti cenovej Urovne za puskgné
sluzby (Obr. 15). Viac ako 75 % respondentov bylmthotnych zaplatiaj vySSiu cenu.
Tento fakt nas oprdiwje domnieva sa, Ze stravovacie zariadenia by mohli svoje ceny
zvysit, bez toho, aby stratili svojich zdkaznikov. Ceto gprijate’nt“ hodnoti 19 %
opytanych a iba cca 5 % opytanych sa cena zdas,psisoka"“.
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cena je prilis vysoka
5,26% cena je prijatelna

m hol/a by som achotny/a zaplatit aj viac

76,31%

Obr. 15

Spokojnog’ s cenami v stravovacich zariadeniach

Zdroj: Vlastné spracovanie.

4.3.3 Celkova spokojnos’ navstevnikov Trnavy

Celkova navratnas dotaznikov dosiahla hodnotu 58 %caho mbzeme
konStatové, Ze @akavanie stanovené v metodike prace bolo naplneadiel vSetkych
muzov a vSetkych Zien, ktori sac¢astnili vyskumu je takmer vyrovnany. MuZov sa
zWastnilo 36 a zien 34. Viac ako polovica respondemta ukorkené stredoSkolske

vzdelanie a cca 30 % opytanych je vysokoskolskielanych (Tab. 10).

Tab. 10

Vzdelanostna Struktdra respondentov

Dosiahnuté vzdelanie Podiel respondentoy
Zakladné 7,14 %
StredoSkolské 61,43 %

Vysoko3kolské 31,43 %

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Z Obr. 16 mozno identifikovavzdialenos trvalého bydliska respondentov, ktori sa
zWastnili vyskumu. Keé'ze cca 40 % respondentov prichadza do mesta z@lendsti
maximalne 50 km a vo vekovej Strukture tychto resfgmtov su zastupené vSetky skupiny

mozZeme konStatovaze mesto je centrom oddychu predovSetkym pre atidiav okresu
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Trnava. Podiel navstevnikov prichadzajucich zo leniasti v&Sej ako 100 km od Trnavy,
ktory predstavuje cca 12 %, spada do vekovej Jiryk85 — 50 rokov a su to prevazne
navstevnici prichadzajlci za pracovnymi povirtizosi.

®nad 100 km
50-100km

m20-50km

mdo20km

% ——
0.00% " 106,00% 20 00% " —
’ 30,00% _
2 4D,00%

Obr. 16
Vzdialenog’ trvalého bydliska

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Na otazku ,Za akym ¢elom ste prisli do Trnavy?* si navstevnici akodaajejSiu
odpovel’ vyberaju moznas,pracovné povinnosti“. Totgislo predstavuje hodnotu 21 %,
potom nasleduju moznosti ,poznavanie kultarnych jamk“, 13 %, ,oddych, zabava,
Sport* 12,5%. Za kultarnymi podujatiami do mestéclpadza necelych 10 % opytanych.
Na poslednej pritke sa umiestnil motiv ,navsteva pribuznych*, ktgeyzastipeny iba
ve'mi nizkym podielom, necelé 2 % (Obr. 17). Na zaklagchto ¢isiel m6zeme

konStatové, Ze mesto je centrom obchodu a pracovnych povthrade aj oddychu, Sportu
a kultdrnych poduijati.
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Obr. 17

Motiv prichodu do Trnavy

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Najviac vyuzivanymi sluzbami, okrem ubytovania rawbvania, su prehliadka
historického centra mesta a $portové podujddasie sluzby su vyuZivané menej (Tab.
11). KedZe nikto z respondentov nevyuzil zmenarenskeé slumibyeme predpokladaze
navstevnici st alanmi Slovenskej republiky alebo Eurépskej unie et@ttieto sluzby
nepotrebu;ju.

Tab. 11

Poradie vyuZivania vybranych sluzieb

Druh sluzby Podiel respondeptov,v ktori vyuZili
vybrané sluzby
Ubytovanie v meste 54,29%
Prehliadka historického centria 22,86%
Sportové podujatie 17,14%
Sprievodcovskeé sluzby 12,86%
Navsteva kina, divadla a pod. 8,57%
Navsteva muzea alebo galérje 7,14%
Informasné sluzby 4,28%
Zmenarenskeé sluzby 0%
Iné 0%

Zdroj:

Vlastné spracovanie.
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Za dolezity faktor ovplyiujuci spokojnos navstevnika je povaZzovana ponuka
aktivit na travenie Viméhocasu pdas navstevy mesta. Pri tejto otazke sa takmer palov
opytanych vyjadruje, Ze ponuka takychto aktivitmave je slabd a za dost@icu ju
povazuje iba cca 20 % respondentov, ako to vidjaa Obr. 18. Nespokojnds ponukou
v tejto oblasti vyjadruju predovSetkym miladi respemti a ako dévod uvadzaju malo
hudobnych a festivalovych podujati nalmgch priestranstvach a privitali by aj podujatia

zamerané na moderné umenie.

50,00% - L
40,00% -
30,00% -
20,00% - ' .
10,00% - |
0,00% : : : /
& & & 5
& » & J“\\c'z’
& o i o>
hs) ‘.;_fb c;:b
2 I
&
Obr. 18

Hodnotenie ponuky vd’no-éasovych aktivit v meste

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Navstevnici prichddzajuci do mesta sami predstawg®’ necelych 18 %
z celkového pé&u aviac ako polovica z nich uviedla ako dovodclpodu do mesta
pracovné povinnosti. S rodinou alebo s partnerorithfdza cca 34 % opytanych
a s priatémi az takmer 50 % (Obr. 19). Tieto skupiny navstkeom uvadzaju ako dévody
prichodu do mesta prave oddychoveé alebo Sportouvéitgk ¢co op& potvrdzuje

skuta@nog’, Ze mesto je centrom pre traveniénghocasu.
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Obr. 19

Doprovod navstevnikov

Zdroj: Vlastné spracovanie.

Zaujem navstivi mesto opatovne jednozime vyjadruje takmer 75 %
respondentov zvySok opytanych sa Zateerozhodol a nikto z opytanych nie je pevne
rozhodnuty, Ze sa do Trnavy uZ nechce vrafidto skuténogs” mbézeme povazova
jednoznéne za pozitivhu. Z Obr. 20 méZzemetd” d’alSiu kladnu skutitnog’, ktorou je
fakt, Ze viac ako 30 % navstevnikov Trnavu uz raildt predtym, alebo dokonca ju

navstevuje pravidelne.

M som tu prvykrat
W uZsomtu
niekolkokrédto bol/a

chodim sem
pravidelne

Obr. 20
Frekvencia navstev

Zdroj: Vlastné spracovanie.

58



5 Navrhy a odporucania

Vo vSeobecnosti mozno povetlaze navstevnici su spokojni so sluzbami
ubytovacich a stravovacich zariadeni, pbkidak ide o sluzby poskytované samotnym
mestom boli zaznamenané nedostatky. Tieto su psetoym v moZnostiach travenia
vol'ného ¢asu v meste¢o navstevnici hodnotili menej priaznivo. Potencliahavy ako
strediska cestovného ruchu je predovsetkym v jétori a je tu naznak, Ze by mohlotby
aspesné aj v oblasti kultirnych a oddychovych diktked'Zze prevazn&as’ respondentov
prichddza do Trnavy z blizkeho okolia a v mestezd&i menej ako 24 hodin, mozno
konStatové, Ze mesto je dolezitym centrom oddychu avSak skintiadu kratkodobého a
jednodiového cestovného ruchu. Navstevnici, ktori sa vtenedrzia viac ako 1 noc, sem
zv&Sa prichadzaju za pracovnymi povintiasi, z¢oho vyplyva, Ze Trnava je dblezitym
obchodnym centrom.

Z vysledkov prieskumu vyplyva niekRko dbélezitych skuténosti, ktoré su
podkladom, aby sme sformulovali ndvrhy na zvySemekojnog navstevnikov Trnavy.
Navrhy a subjekty zodpovedné za ich realizaciu:

 pritiahnu’ SirSiu ci¢ovu skupinu (Skolopovinna, ale aj stredoSkolskudeiaz
inych krajov SR azo zahraim) na poznavaci a kultirny cestovny ruch
prostrednictvom tvorby partnerstiev adruzieb Tynavinymi mestami —
zodpovedny subjekt: Mesto Trnava,

* zintenzivni spolupracu TINSu s ubytovacimi, stravovacimi atosimi
zariadeniami cestovného ruchu, aby sa zlepSilarnmf@anog o moznostiach
vyZitia sa v meste — zodpovedny subjekt: Mesto ana

» zvysit informovanos o kultirnych, spoléenskych a Sportovych podujatiach
v meste lepSou propagéciou napr. prostrednictvoktamsych pozvanok na
autobusoch mestskej a primestskej dopravy, putambormaciou na web
stranke mesta, v mestskej ako aj v okolitych obelnieleviziach a pod. —
zodpovedny subjekt: organizatori jednotlivych padiyj

* motivova’ navstevnikov k dlhSiemu pobytu v meste organizéwanacdiovych
podujati — zodpovedny subjekt: organizatori jedmpth podujati,

o zatraktivnt prilezitosti kultirneho a Sportového vyzitia satwyenim

komplexnej ponuky pre zabavu a travenid’ného ¢asu (spajanim podujati
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s podobnym tématickym zameranim, Strukturovaningnqamov spolénej témy
pre rdzne vekové kategorie) — zodpovedny subjekistbl Trnava

» vytvorenie cenovo zvyhodnenych balikov, kde budérmata @as na
vornocasovych aktivithch napr. cena vstupenky na hudotesfival v cene
ubytovania pri zotrvani viac ako 2 noci — zodpowediubjekt: ubytovacie
zariadenia,

» zatraktivnt ponuku doplnkovych sluzieb ubytovacich zariadeaprncenovym
zvyhodnenim pri vyuZziti viacerych sluzieb narazbal bezplatnym poskytnutim
sluzby pri opakovanej navsteve — zodpovedny subjeketky ubytovacie
zariadenia,

* zvysit zaujem personalu o Zelania zakaznika — zodpovesjekt: hotel
Phoenix,

e rozSirt’ ponuku jedal alebaastejSie obmigat’ jedaly listok — zodpovedny
subjekt: vSetky stravovacie zariadenia,

 urychlit pripravu jedal — zodpovedny subjekt: pizzeriaitt

o zlepSt pristup personalu k zakaznikom nEkm prieskum dokazuje, ze cca 4 %
z celkového p&tu navstevnikov su nespokojné s tymto faktoromakvéa v

jednom zo zariadeni— reStauracia Koliba.

Nadviazanim a neustadlym prehlbovanim spoluprace tskejs a regionalnej
samospravy so subjektmi cestovného ruchu ako ajzimginotlivymi subjektami
navzajom bude mozné, aj prostrednictvom uvedengehhov, vytvori’ z mesta rekréaé
a oddychové centrum s ponukou kvalitnych a zaujjolavsluzieb pre domacich aj

zahrantnych navstevnikov.
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Zaver

Ciel'om diplomovej prace bolo zhodnbdtspokojnos navstevnikov so sluzbami
v meste Trnava. Spokojnbszakaznikov bola zi®vanad v ubytovacich a stravovacich
zariadeniach, ptom do dotaznika boli zahrnuté aj otazky tykajucespakojnosti so
sluzbami spominanych zriadeni. cBe spracovania vyskumu sa nevyskytli Ziadne

problémy a mozno konStatay&e cid bol dosiahnuty.

Mesto Trnava je vyuzZivané ako stredisko cestovnaladhu hlavne v letnom
obdobi. Struktira navstevnikov pozostava predoy&etkludi, ktori sem prichadzaju
z blizSieho okolia a su to mladudia v produktivnom veku. Vyznamniag’ tvoria aj
zahranéni turisti, ktori su prevazne v déchodkovom veklavdymi motivmi prichodu do
mesta sU pracovné povinnosti a za nimi nasledujgema o historiu alebo dag’ na
kultrnych podujatiach. Na zaklade uvedenych skdeti mozno povedaze mesto ma
potencial pre rozvoj cestovného ruchu predovSetkyablasti obchodnych a kultarno-

poznavacich aktivitach.

Z prieskumu vyplyva, Ze navstevnici su s Trnavow akrediskom cestovného
ruchu spokojni. Mozno to konStatavana zaklade udajov o opakovanych navratoch
navstevnikov do mesta, ako aj z presesil, Ze sa sem navstevnici chcutopéatit’.
Prieskum sluzieb poskytovanych ubytovacimi zarigaanpreukazal, Ze v tejto oblasti su
zékaznici vémi spokojni. Potvrdzuje to fakt, Ze sluzby naplmtiakdvania u 75% ich
navstevnikov. Za mensi nedostatok mozZzno povazoskut@nos’, ze vémi malo
zakaznikov tychto zariadeni vyuZzilo aj doplnkovéazbly. Moznymi piinami su bd’
nizka kvalita takychto sluzieb alebo ich nedostatoioho logicky vyplyva, ze zakaznici
nemaju moznasich vyuziva.

Stravovacie zariadenia sU miestom, kam sa zakazpétovne vracajugco
potvrdzuje spokojnass ich sluzbami. O kvalite zariadeni hovoria ¢&la hodnotiace
kvalitu jeddl. Viac ako 71 % z&kaznikov sa vyjamrite s danym faktorom su pomerne
spokojni. Men3ia spokojnddola vyjadrena pri itke pripravy jedal, kde bola vyslovene
spokojnd menSigas’ zakaznikov. Cenova urowgednotlivych sluzieb je chapana ako
prijate’'na, nakdko ju takto hodnotilo az 50 zo 70 n&vStevnikov. 2éklade uvedenej
skutanosti mdéZzeme odhadotaze ceny sluzieb vtejto oblasti si vo vSeobeénost

dostupné.
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Rebritek délezitosti zakladnych faktorov, ktoré ovpiyyi spokojnos
navstevnikov poukazuje nato, Ze zakaznici sa mihbteni zameriavaju predovsetkym na
pristup personalu a cenovu hladinu sluzieb. Tigtfdktory sa n&pstejSie vyskytovali na
prvych dvoch prigkach rebrdka. Niekde uprostred sa objavovala celkova atmasfér
pdsobiaca na zakaznika a za najmenej dolezity fggtprekvapivo povazovana samotna
ponuka sluziebgi uz Sirka vyberu jedal pri stravovacich zariadehialebo moznas
vyuziva® doplnkové sluzby. Mozeme teda konStathvze cesta k zvySeniu spokojnosti
vedie skor cez pristup k zédkaznikovi ako cez Sirp&tiuku sluzieb a niekedy sa mozno
takymto sp6sobom da vykompenzow nizSia kvalita ponukanych sluzieb.

Vyrazna nespokojngsavstevnikov sa preukazala v oblasti sluzieb posianych
samotnym mestom. Tyka sa predovSetkym oblasti miawed’néhoc¢asu. Takmer polovica
navstevnikov sa vyjadrila, Zze ponuka takychto mefinomeste je Jini slaba a viac ako
25 % ju hodnotila dokonca ako neddsgaicu. AvSak asi rovnaky get sa vyjadril, ze
existujuci vyber vBno-¢asovych aktivit je pre nich uspokojivy. Z danejuktdry
hodnotenia jefazko jednoznée definovéd aka je skuténog’ adisla iba potvrdzuju, ze
predstavy a predchadzajuce skisenosti zakaznikodzs@, a to sa samozrejme odréza aj
v miere ich spokojnosti.

Na dotvorenie komplexného pkadu spokojnosti navstevnikov so sluzbami
v Trnave je potrebné prezentdvaj vysledok celkového hodnotenia pobytu v meste.
Odpovel'ou na tato otazku sa v dotaznikom prieskume jedmoen potvrdilo, Ze
navstevnici su celkovo spokojni s navstevou. Tak8@efbo sa vyjadrilo, Ze ich celkovy
dojem z pobytu v meste bol prijemny a naplnil ickal@vania aj napriek tomu, ze
podstatn&ad’ navstevnikov je menej spokojna s ponukou sluzeelprijemnenie pobytu
vol'no<<asovymi aktivitami. Na zlepSenie situacie v tejiolasti je potrebné podnikiu
kroky, ktoré by odstranili nedostatok ptmvany navstevnikmi. Existuje viacero moznosti
rieSenia daného problému a niéko navrhov sme formulovali v praci:

 pritiahnu’ SirSiu ci€ova skupinu na poznavaci a kultarny cestovny ruch,

» zintenzivnt’ spolupracu TINSu s ostatnymi zariadeniami cestbenmachu,

» zvysit informovanos o kultarnych, spoléenskych a Sportovych podujatiach,

* motivova’ navstevnikov k dlhSiemu pobytu v meste,

 zatraktivnt’ prilezitosti kultirneho a Sportového vyZitiana,

» vytvorenie cenovo zvyhodnenych balikov v ubytovadariadeniach,

 zatraktivnt’ ponuku doplnkovych sluzieb ubytovacich zariadeni,
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* zvySit zaujem personalu o Zelania zakaznika,

» rozsSirt’ ponuku jedal a urychliich pripravu.

Realizaciou navrhov by sa mohla dané situacia g by v prispelo k vySSiemu
uspokojeniu  potrieb  navsStevnikov av konmem  dosledku aj k zvySeniu
konkurencieschopnosti, lepSiemu menu mesta akibwdo miesta cestovného ruchu

a teda aj k zvySeniu navstevnosti.
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