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Abstrakt

Nazev:

Cile:

Metody:

Vysledky:

Kli¢ova slova:

Marketingovy vyzkum spokojenosti navstévnikii vybraného

zimniho stadionu

Hlavnim cilem diplomové prace je zjistit spokojenost navstévniki
vetfejného brusleni s poskytovanymi sluzbami na Zimnim stadionu
Ludvika Koska v Turnové. Na zakladé¢ vysledkii byly poté

vytvofeny navrhy a doporuceni vedouci ke zdokonaleni sluzeb.

V empirické casti diplomové prace bylo vyuzito kvantitativné-
kvalitativni Setfeni. Pro zjiSténi spokojenosti navstévnikl
vetejného brusleni s poskytovanymi sluzbami na Zimnim stadionu
Ludvika KoSka v Turnové bylo uskutenéno pisemné
a elektronické dotazovani urcené pro navstévniky stadionu, mimo
to prob¢hl polostrukturovany rozhovor s vedoucim pracovnikem
a pro prohloubeni vyzkumu byly vedeny polostrukturované

rozhovory s ndvstévniky stadionu.

Vysledky vyzkumu jsou znazornény pomoci tabulek, graf,
klasifikaénich kiizi a diagramt. Vysledky ukazuji, Ze jsou
navstévnici stadionu se sluzbami pomérné spokojeni. Nejvice jsou
navstévnici spokojeni s umisténim stadionu, ¢istotou vstupni haly
a recepce. Naopak nejhiife hodnoti oteviraci dobu a nabidku

N 24

plochy a Cistota vstupni haly a recepce. Nejmén¢ je zajima hlasitost
a vybér hudby. Primarné by navstévnici privitali Castéjsi verejné
brusleni pro vefejnost a zvyseni poctu Saten. Na zakladé toho byla

stanovena doporuceni pro vedeni daného stadionu.

Kvalita, sluzby, spokojenost zdkaznika, zimni hala



Abstract

Title:

Objectives:

Methods:

Results:

Key words:

Marketing research of customer satisfaction in selected Winter Hall

The main aim of the diploma thesis is to evaluate the satisfaction
of visitors of public skating with the services provided at the
Ludvik KoSek Winter Hall in Turnov. On the basis of the results,
suggestions and recommendations were developed to improve

services.

In the empirical part of the diploma thesis, quantitative-qualitative
research was used. A written and electronic questionnaire designed
for the stadium visitors was made in order to find out
the satisfaction of the public skating visitors with the services
provided at the Ludvik Kosek Winter Hall in Turnov. Futhermore
a semi-structured interview was conducted with the manager
and semi-structured interviews with the stadium visitors were

conducted to deepen the research.

The results of the research are represented by tables, graphs,
classification crosses and diagrams. The results show that
the stadium visitors are quite satisfied with the services. Visitors
are most satisfied with the location of the stadium, the cleanliness
of the lobby and reception. On the contrary, the worst rating
is the opening hours and refreshments. The most important aspect
for them is the quality of the ice surface and the cleanliness
of the lobby and reception. They are least interested in volume
and music selection. Primarily, visitors would welcome more
frequent public skating for the public and an increase in the number
of changing rooms. Based on this, recommendations were made

for the management of the stadium.

Quality, services, customer satisfaction, winter hall
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UvVOD

V soucasné uspéchané dobé se piirozeny lidsky pohyb z denniho Zivota pomalu vytraci.
Napomahaji tomu jak sedava zaméstnani, tak i technologicky pokrok. Lidé daleko vice
preferuji stravit volny Cas pasivnim sledovanim televize ¢i praci na pocita¢i namisto
pohybové nebo sportovni aktivity. Fyzicka zahal¢ivost ¢i sedavy zplsob zivota piinasi
fadu zdravotnich problému. Lidé jsou nabadani ke zméné béznych navyku a ke zdravému
zivotnimu stylu. Pohyb ve vSech moznych forméch pfispiva ke zlepsSeni fyzického

1 duSevniho zdravi.

Zejména ve vetSich méstech pribyvd mnoho mist pro riizné sportovni vyziti. Podniky,
jenz chtéji uspét, a dosahnout tak firemnich cild, musi vyvinout zna¢né usili pro ziskani
zakaznika. Nejprve je tieba poznat své zdkazniky a jejich potieby. Na tomto zaklade
lze poté upoutat a piekvapit jejich mysl odliSnosti skrze urcitou ptidanou hodnotu,
a tim si vybudovat stabilni zadkladnu klientl, ktefi budou svoji ndklonnost projevovat
dlouhodobé. Pokud organizace aspiruji k pravidelnému poskytovani sluzeb, nemély
by na tuto skute¢nost zapominat. Zasluhou nynéjSich technologii jsou lidé schopni
zaopatfit si informace tykajici se trhu. Z tohoto diivodu jsou daleko vice kriti¢ti a pieji
si uzivat kvalitni poskytované sluzby, které vedou k jejich spokojenosti. Spokojenost
zakaznika predstavuje velmi dilezity faktor v ramci neustdle se rozvijejiciho
konkurenéniho prostfedi. Organizace by proto mély vytvofit piijjemné prostiedi,
kam se budou lid¢ stale radi a pravidelné vracet v umyslu vyuzivat sluzby opakovan¢.
Ackoliv se okoli Turnova vyznacuje vzhledem ke své velikosti velmi Sirokym spektrem
sportovnich aktivit, nachdzi se zde malo moznosti pro provozovani zimnich sporti.
Mnoho lidi z Turnova a okoli proto vyhledava pro sportovni vyziti stiediska 1 v jinych
regionech. I proto je dulezité, aby se ta stfediska, kterd v Turnové jsou, snazila
svym potencidlnim zakonikiim nabidnout co mozna nejlepsi zazitek, aby sport z regionu

postupné nevymizel.

Jednou ze svétlych vyjimek je Zimni stadion Ludvika Koska, ktery od roku 2015, kdy byl
zalozen, laka stale vétsi pocty navstévnika. Zimni stadion je i zaroven jednou z mala
moznosti, kde mohou 1idé z okoli v zimni sezon¢ vetejné bruslit. Proto je podstatné

tento trend udrZet, aby lidé 1 nadale toto misto vyuzivali.



Diplomova prace se zabyva vyzkumem spokojenosti navstévnikll vetejného brusleni
na Zimnim stadionu Ludvika KoSka v Turnové — za ucelem snahy o zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb. Stadion se fadi mezi zddané turistické cile v samém srdci
Ceského raje. Nachazi se ve sportovné rekreaénim aredlu Maskova zahrada Turnov.
Tento viceucelovy areal poskytuje nabidku sluzeb v prubéhu letni izimni sezony.
V letnich mésicich mohou zdkaznici vyuzit sluzeb venkovniho koupalisté, v zimnich

mésicich sluzeb Zimniho stadionu Ludvika Koska v Turnoveé.

Lidé se potiebuji ve svém volném case aktivné odreagovat a odpocinout
si od kazdodennich povinnosti, aby nacerpali nové sily. Pravé navstéva Zimniho stadionu
Ludvika Koska v Turnové je pro né¢ jednou z variant, jak aktivné stravit volny cas.
Na své si zde pfijdou jak mladi lid¢é, tak i1 rodiny s détmi a zajisté také star$i vékové
kategorie. Maji skvélou ptilezitost navstivit misto, kam mohou chodit sportovat, nacerpat
nové zazitky, navazovat nové socialni vztahy nebo se setkavat se zndmymi ¢i sledovat

sportovni utkani.
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1 CILE, UKOLY PRACE A HYPOTEZY
1.1 Hlavni cil

Hlavnim cilem diplomové prace je zjistit spokojenost navstévnikli vetejného brusleni
s poskytovanymi sluzbami na Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnov¢. Jednotlivé
nazory a piipominky navstévniki budou slouzit k vytvofeni ndvrhti a doporuceni
vedoucich ke zdokonaleni sluzeb. Navrhy a doporuceni budou nésledné piredany vedeni

zminéného stadionu.
1.2 Diléi ukoly
Pro dosazeni hlavniho cile diplomové prace je nutné splnit nasledujici ukoly zamétené

na zkoumanou problematiku:

e Studium dostupné literatury, kterd se zabyva danou problematikou.
e Vypracovani metodické Casti prace.
e Sestaveni dotazniku.

o Po konzultaci s vedoucim Zimniho stadionu Ludvika Koska v Turnové
bude vytvoren seznam kli¢ovych, cilenych informaci, na které by se mé¢la
prace zaméfit.

e Provedeni pilotdZe dotazniku.

e Uprava dotazniku do jeho koneéné podoby.

e Realizace dotaznikového Setfeni.

e Predstaveni Zimniho stadionu Ludvika Koska v Turnové.

e Vyhodnoceni a analyza dat ziskanych z prob&hlého vyzkumného Setieni.

e Sestaveni otazek pro polostrukturovany rozhovor vedeny s navstévniky vefejného
brusleni na Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnové pro doplnéni nejasnosti
a prohloubeni dané problematiky.

e Uskutecnéni pilotaze pro polostrukturované rozhovory.

e Usporadani otazek pro polostrukturované rozhovory do finalni verze.

e Realizace polostrukturovanych rozhovori s navstévniky.

e Shrnuti vysledkl kvantitativné-kvalitativniho vyzkumu.

e Vytvoreni navrhii a doporuceni vedoucich ke zdokonaleni sluzeb a zintenzivnéni
spokojenosti navstévniki daného stadionu a jejich predlozeni vedeni dané¢ho

stadionu.
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1.3 Hypotézy

Vzhledem k typu vyzkumného Setieni se nejevilo uziteCnym vymezovat vyzkumné
hypotézy. V prvé tadé chybély predevsim podklady pro jejich stanoveni, mimoto
by se jednalo o Ciré predpoklady vysledkd budoucich, avsak ne o védecké hypotézy,

které 1ze potvrdit nebo vyvratit.

1.4 Vyzkumna otazka

Jako vyzkumnou otézku l1ze uvést:

e Je vétSina navstévnikl vetejného brusleni spokojena s rozsahem a kvalitou sluzeb

daného zimniho stadionu?
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2 TEORETICKA VYCHODISKA

Tato ¢ast diplomové prace se vénuje vysvétleni pojmi a teoretickym vychodisktim préce.
Jsou zminény pojmy: sluzby, vlastnosti sluzeb, déleni sluzeb, sportovni sluzby,
marketingovy mix sluzeb, zakaznik, kvalita sluzeb s metodami pro jeji méteni, loajalita,

spokojenost, metody pro méieni spokojenosti zakaznika a marketingovy vyzkum.

2.1 Sluzby

Pojem sluzba tvofi pfedmét zajmu nepiebernych odbornych publikaci.
Pti jeho diikladné€jSim zkoumani si 1ze vybrat z pocetné fady definic a ndzord. Nize jsou

vybrany nékteré z nich.

Ku ptikladu HECZKOVA (2004, s. 268) chape sluzby jako ,, cinnost, kterou miize jedna
strana nabidnout druhé. Je nehmatatelna a nevytvari zadné nabyté viastnictvi. Poskytnuti

sluzby miize, ale nemusi byt spojeno s fyzickym vyrobkem. *

PAYNE (1996) povazuje sluzby za c¢innost obsahujici v sobé jakousi slozku
nehmatatelnosti, vyzadujici urcitou interakci se zakaznikem ¢i sjeho majetkem.
Vysledkem sluzby se nerozumi ptfevod vlastnictvi. SluZzby mohou zpilsobit zménu

podminek a jejich produkce mohou €1 nemusi byt spjaty s hmotnym produktem.

HOROVITZ (1994, s. 17) ve své publikaci sluzby formuluje jako ,,souhrn prislibii,
které zdkaznik ocekava od vyrobku nebo zdkladni sluzby jako funkci ceny, image
a existujici povesti.

Dale KOTLER a ARMSTRONG (2004, s. 382) sdéluji, Ze ,,sluzby jsou uskutecriovany
formou urcitych cinnosti ¢i uZitku, diky nimZ prijemce nebo nabyvatel ziskava urcitou

I3

vwhodu. *

,Sluzbou rozumime aktivitu, nebo komplex aktivit, jejichz podstata je vice, ¢i méné
nehmotnad. Zakladnim ukolem poskytovani sluzeb je uspokojeni potreb zdkaznikii.
Vzhledem k nesmirné rozmanitosti sluzeb nemusi vsechny cinnosti povazované obecné

za sluzby piresné odpovidat danému vymezeni.“ (BOUCKOVA, 2003, s. 302)

HORAKOVA (1992, s. 36) specifikuje produkt jako: , hmotny a nehmotny statek,
Jjenz je predmétem zajmu urcité skupiny osob ¢i organizaci. Produktem je tedy vyrobek,

sluzby, myslenka, volebni program atd. *

Na zéklad¢ vysSe zminéného je ziejmé, ze sluzby disponuji urcitou nehmotnou slozkou,

jejiz vysledkem neni vlastnictvi a neni vzdy tfeba spojovat ji s materialnim produktem.
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Zameéstnanci zimniho stadionu poskytuji za poplatek sluzbu v podobé veiejného brusleni
a prongjmu ledu. Lze vyuzit i dal$i nabizené sluzby jako je Sportbar, pij¢ovna brusli,
brouseni brusli atd. Divody navstévy se u zakazniki mohou lisit. MiuiZze se jednat
napf. o potiebu sportu, pohybu, kontaktu s kamarady — nehmotné produkty, které klienty
uspokoji. Sluzby maji zvlastni vlastnosti, kterymi se podrobnéji zabyva nésledujici

podkapitola.

2.1.1 Vlastnosti sluzeb
Autorka VASTIKOVA (2014) uvadi ve své publikaci pét hlavnich charakteristickych

vlastnosti sluzeb, které jsou ptedkladany rovnéz KOTLEREM a kolektivem autorti

(2007):

e Nehmotnost
Zakladni vlastnost sluzeb. Zakaznik si nehmotné sluzby nemize pied vlastni
koupi prohlédnout ¢i vyzkouSet. Nékteré vlastnosti tak zlstavaji zdkaznikovi
skryté, a proto je obtizné urcit, do jaké miry bude se sluzbou spokojen.
Nehmotnost sluzeb se stava pricinou obtizného hodnoceni zdkaznika ohledné
konkurujicich si sluzeb. Béhem nakupovani sluzby se boji rizika, ptiklada
vyznam osobnim zdrojiim informaci a uZiva ptedevsim rady od znamych a rodiny
pro hodnoceni kvality sluZzeb. Zakaznici vefejného brusleni pfedem netusi,
jak budou sluzbu hodnotit. Jejich hodnoceni zalezi na prozitku ziskaném
v procesu poskytovani sluzby. Prozitek se muze liSit podle mista stadionu,
persondlu, procesu a prezentace.

e Neoddélitelnost
Sluzby nelze oddélit od jejich poskytovateld. Zakaznik se stdva neoddélitelnou
soucasti produkce sluzby vzhledem ke skutecnosti, Ze sluzba je produkovéana
v jeho ptitomnosti. Poskytovatel sluzby a zakaznik se setkavaji v misté a v Case
a dochdzi mezi nimi ke vzdjemné interakci. Pfikladem muize byt dlouha cekaci
doba na zakoupeni vstupného nebo obcerstveni. Kvalita zazitku mize byt
ovlivnéna i prostiednictvim ostatnich klientl pfitomnych na stadionu (nevhodné
chovani déti, dospélych).

e Proménlivost
Tato vlastnost je spojena zvlast¢ se standardem kvality sluzeb. Pii procesu
poskytovani sluzeb jsou piitomni lidé, zakaznici a ti, ktefi sluzbu poskytuji.

Na vysledné urovni kvality sluzby se podili jedinci poskytujici sluzby, doba,

14



misto a zplsob, jakym jsou provadény. Aby byla zabezpeCena kvalita sluzeb,
mély by byt stanoveny uréité normy chovani zaméstnancti spolu s jejich vychovou
amotivaci, dale svybérem a planovanim procesti poskytovani sluzeb.
Na stadionu plsobi né¢kolik zaméstnanci. S nimi zakaznik komunikuje
pfi poskytovani sluzby. Zatimco jeden zaméstnanec je ke klientim vlidny,
zdvoftily a snazi se mu pomoci, druhy miize byt unaveny a ptsobit protivng.

Dle LESAKOVE (1994) je mozné, Ze se proménlivost projevi i odli§nosti zptisobu
poskytnuti sluzeb jednotlivym zakazniktim. Z toho vyplyva, Ze jeji kvalita nebude
dosahovat vzdy stejné Grovng.

Pomijivost

Sluzby se nemohou skladovat, uchovavat, znovu prodavat ¢i vracet. Sluzby,
které se neprodaji v ¢ase kdy jsou nabizeny, jsou ztracené, nelze je prodat pozd¢;ji.
ZAMAZALOVA (2010, s. 347) zdirazije, ze ,, neskladovatelnost sluzeb vede
k nutnosti vyporddat se zejména s nesouladem mezi poptavkou po sluzbdch
a jejich nabidkou. ** Je tteba stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti zdkaznikd,
naplanovanou poptavkou a vyuzitim kapacit. Pokud si klient zakoupi vstup
na vetejné brusleni, je nezbytné, aby tuto sluzbu vyuZil v Case, kdy se vefejné
brusleni odehrava. Pozd&jsi vyuziti sluzby neni mozné.

Absence vlastnictvi

Pti ndkupu sluzby neptechazi na zékaznika pravo danou sluzbu vlastnit. Vyuziva
Jipo ¢asov€é omezenou dobu a uzitek z vykonané sluzby mu zistava v mysli
v podobé ¢iré myslenky. V tomto pfipadé musi management zdlraznit vyhody
nevlastnéni a eventualitu nahrazeni sluzeb za zboZzi. V ptipadé, Ze si zdkaznik
vyuzije sluZeb vefejného brusleni, ziska doCasny pfistup k ¢innosti, ovSem Zadné

vlastnictvi mimo nové nabyté znalosti, zazitky a vzpominky mu neziistanou.

2.1.2 Déleni sluzeb
KOTLER (2007) rozd¢€luje sluzby dle nasledujicich kritérii:

Cisté hmotné sluzby — napf. mydlo nebo zubni pasta, s takovym produktem
se nespojuji zadné sluzby.

Hmotné zboZi doprovazené jednou ¢i vice sluzbami — jedna se o prodej
technologicky pokrocilych vyrobkt, jako jsou pocitace, osobni vozy apod. Jsou

zavislé na kvalité a doplitkovych sluzbach (opravy, udrzby, Skoleni uzivatell).
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Hybridni nabidka — stejnd mira zbozi a sluzeb. Pfikladem jsou restaurace
nabizejici klientim jidlo 1 obsluhu.

Sluzba doprovazena drobnym zboZim — sklada se z hlavni sluzby, doprovodné
sluzby a podptrného zbozi. Jako ptiklad 1ze uvést aerolinky. Sluzba je doprava,
doprovazena jidlem, pitim ¢i nabidkou denniho tisku.

Cista sluzba — finan¢ni sluzby, hlidani déti apod.

Sluzby zimniho stadionu by se daly zatradit do ¢tvrté kategorie. Navstévnici vyuzivaji

primarné ledovou plochu, vedle toho mohou pfijit do pfimého kontaktu s obsluhou

recepce, obsluhou obcerstveni, obsluhou plijcovny brusli nebo techniky zodpovédnych

za brouSeni brusli a udrzbu ledové plochy. V ptipadé¢ konani urCité specialni akce

vetejného brusleni pro navstévniky spojené obdrzenim darku nebo upominkového

pfedmétu 1ze hovofit o sluzbé doprovazené drobnym zbozim.

Dalsi déleni nabizi VASTIKOVA (2008). Ta sluzby rozdéluje podle hospodaiskych

sektort. Dle specifickych vlastnosti je fadi do tii odvétvovych kategorii:

Tercialni — napt. hotely, holi¢stvi a kadetnictvi, kosmetické sluzby, opravy
a udrzba domacnosti, €istirny, pradelny apod.

Kvarterni — piikladem je doprava, obchod, komunikace, finance nebo sprava.
Jejich typickym rysem je rozdélovani, usnadhovani Ccinnosti, coZ vede
ke zefektivnéni prace.

Kvinterni — sem lze zaradit sluzby zdravotni péce, vzd¢lavani a rekreace.
Tyto sluzby své piijemce méni a do jist¢ miry je zdokonaluji. Pravé do této

kategorie spadaji sluzby zimniho stadionu.

HECZKOVA (2004) doplituje rozdéleni sluzeb do &tyi ekonomickych sektorti podle

ekonomické povahy subjektu:

Sektor vladni — spadaji sem soudy, pracovni ufady, nemocnice, policie, Skoly
apod.

Sektor soukromy neziskovy — patii sem charitativni spolky, Skoly.

Sektor obchodni —jedna se o banky, pojistovny, letecké spole¢nosti, poradenské
firmy, 1ékatské praxe, realitni kancelafe aj.

Sektor vyrobni — do tohoto sektoru lze zatadit ku ptikladu pocitacové operatory,

ucetni atd.
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2.2 Sportovni sluzby

V posledni dobé je zaznamendn rozvoj v oblasti sluzeb, k narGstu dochazi zajisté
1 v oblasti sportu a té€lovychovy. Ponévadz lidé vykazuji vyssi vydélky a disponuji vétSim
mnozstvim volného ¢asu nez v minulosti, mohou poskytnout vice penéz a casu
sportovani. Kvuli rostouci poptavce se na trhu rozsifuje nabidka sportovnich sluzeb
a klienti si tak mohou vybrat, jaka sportovni zafizeni, sportovni formy nebo sportovni

vyrobky vyzkousi. Sportovni sluzby se v odborné literatuie fadi pod sportovni produkt.

Dle autorky CASLAVOVE (2009, s. 116) lze sportovni produkt popsat slovy: ,, veskeré
hmotné a nehmotné statky, nabizené k uspokojovani a prani a potieb zdkaznikii

‘

pohybujicich se v oblasti télesné vychovy a sportu.

Jednu zdalich definic sportovniho produktu udava HORAKOVA (1992).
Podle ni je to hmotny i nehmotny statek, ktery se stava pfedmétem zdjmu urcité
organizace nebo skupiny osob. Muze se jednat o vyrobek, sluzby, myslenku, volebni

program atp.

SHANK (2008, s. 147) charakterizuje sportovni produkt jako ,,zbozZi, sluzbu
nebo jakoukoliv kombinaci téchto dvou, ktera je urcena k tomu, aby poskytla uZitek

I3

sportovnim divakum, ucastnikum a sponzorum. *

MULLIN, HARDY a SUTTON (2007) definuji sportovni produkt jako komplexni
balicek hmotného a nehmotného. Sportovni produkt vidi jako svazek uzitkl zahrnujicich

jadro a jeho nadstavbové prvky.
CHELLADURALI (1994) rozdé€luje sportovni produkt nasledovné:

e sportovni zboZi — vyroba, prode;j;

e sluzby zakaznikim - sluzby orientované na prozitky, sluzby orientované
na zdravi a zdatnost, lidskd dovednost, lidskéd vykonnost, vyziva, rehabilitace;

o divacké sluzby — zabava, zavody, podivana, tfeti misto;

e sponzorské sluzby — trzni pfistup, sdruZzovani;

e psychicky prospéch — altruisticky, egoisticky;

e socialni mySlenky — zdatnost, zdravi, aktivni zivotni styl.
Sportovni produkty Ize délit i timto zptisobem (CASLAVOVA, 2009):

e zakladni produkty télesné vychovy a sportu — nabidka télesnych cviceni,

nabidka sportovnich akci, nabidka turistickych akci;

17



produkty s navaznosti na osobnosti — vykony trenérd, sportovni vykony
s navaznosti na osobnosti sportovce, reklamni vystoupeni sportovct;
mySslenkové produkty télesné vychovy a sportu — myslenky podnécujici oblast
télovychovy a sportu, sportovni informace, které se Siti prostfednictvim médii,
hodnoty zazitku v ramci télesné vychovy a sportu;

produkty v oblasti podminek a vedlejSi produkty — =zafizeni v oblasti
télovychovy a sportu, vzdélani ve sportu, pojisténi cvicencli a sportovcl,
vstupenky, sponzoring, dary a podpora;

klasické materialni produkty v oblasti télesné vychovy a sportu — sportovni

obleceni, télovychovné a sportovni nacini, t€lovychovné a sportovni naradi.

SIMA (2009) predklada klasifikaci sportovnich sluzeb na zakladé dvou kritérii.

Prvni okruh obsahuje druh a rozsah =zapojeni zaméstnance do procesu sluzby,

ktery rozdé€luje nasledovné:

Spotrebitelské sluzby — zejména prondjem, drobny prodej zbozi a zaplij¢ovani
pomtucek nebo zatizeni. Ne kvalifikace zaméstnance ani vynikajici zru¢nost.
Odborné sluzby — napt. prace instruktora, trenéra ¢i fyzioterapeuta. Zakladem
sluZeb tohoto typu je specializace, odbornost, specifické pravomoci zamé&stnanct
poskytovatele sluzeb.

Vychovné sluzby — pt. sportovni a rekreacni organizace. Zaméstnanec poskytuje
vzdélavaci, vychovné sluzby, které zpiisobi v zajmu klienta jeho chovani,

vlastnosti nebo socialni postaveni.

Druhy okruh zahrnuje ¢tyfti faktory zdkaznika ovlivitujici jeho participaci ve sportu. Jedna

se 0 osobni potéSeni, ziskani dovednosti, snaha vyniknout, upevnéni nebo zlepseni zdravi

a télesné zdatnosti. Slouceni téchto dvou okruhli ma za nasledek vznik Sesti sportovnich

a télovychovnych sluzeb (SIMA, 2009):

Sluzby pro potésSeni zakaznika

Tento typ sluzeb zakaznici provadi ze své vlastni vile, jsou motivovani
samostatné se zdmérem télesné aktivity jako takové. Organizace svym klientim
poskytuji vybaveni a zatfizeni nezbytné pro vykonavani dané aktivity. Aby byla

zajiSténa vyssi spokojenost klientd, 1ze zajistit pofadani turnajli a soutézi.
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Sluzby pro zdravi a kondici

V tomto druhu sluzeb dochézi ke spojeni prondjmu a maloobchodniho prodeje
za uCelem podpory télesné kondice a zdravi zékaznika. Klient obycejné zna
sva prani a potieby a je za svoji ¢innost zcela odpovédny. Neni potieba dozor
organizace nad klienty. Zakaznici maji zafizeni a vybaveni organizace k volnému
pouziti.

Sluzby pro rozvoj schopnosti a dovednosti

Tento typ sluzeb kombinuje vychovné aktivity organizace se zakaznikovou
snahou nabyt nové dovednosti. Sportovni kluby, t€lovychovné jednoty a sportovni
Skoly smétuji vyuku k osvojeni dilezitych znalosti v konkrétni sportovni
discipling ¢i télesné Cinnosti. Aby mohly danou sluZzbu poskytovat, musi znat
sportovni techniky a strategie. Jejich aplikace ve form¢ profesionalniho tréninku
se stava predpokladem dostatecné motivace klientl k ziskédni dovednosti. Nekteti
jedinci jsou k fyzické aktivité donuceni, a proto je jejich motivace nedostatecna.
Cvicitel by mél tedy dle svych schopnosti klienty pozitivn€ ovlivnit, aby svoji
ucast vnimali jako smysluplnou.

Sluzby pro dosaZeni vrcholnych vykoni

U téchto sluZzeb jsou klienti motivovani Umyslem postupného dosazeni
vrcholnych vykonl ve zvoleném sportovnim odvétvi pod dozorem odbornika.
Stanovené cile jsou mezi organizaci a zadkaznikem ve shodé. U ¢lenli sportovni
organizace se vyzaduji odborné znalosti a védomosti.

Sluzby pro udrZeni kvality Zivota

Vprvé fadé¢ sem patii individudlni nebo skupinové programy a aktivity
pod vedenim specialistli. Zamétuji se na klienty v dobré fyzické kondici
s touhou se stale zdokonalovat. Organizace by méla zakazniky k provadéni
¢innosti motivovat.

Lécebné sluzby

Jedna se o organizace zaméfujici se na zdokonaleni fyzické kondice a podporu
zdravi svych zdkaznik{, ktefi v této oblasti nemaji dostatek informaci. Klienti
byvaji osoby s niz§im sebevédomim, s piesvédéenim o neschopnosti participace
a zvladnuti fyzické aktivity. Zde je nezbytna taktéz schopnost organizace klienta
motivovat a navigovat ho k zaclenéni do cvi¢ebnich nebo rehabilita¢nich

programu.
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V této diplomové praci, zamefené na spokojenost navstévnikli vetejného brusleni,
by se poskytované sluzby daly zatadit mezi sluzby pro potéSeni zdkaznika, sluzby
pro zdravi a kondici. Klienti nejsou managementem organizace trénovani, ackoliv maji
snahu osvojit si nové dovednosti. Cinnost provadi ze své vlastni vile, jejich ucast

je dobrovolna.

2.2.1 Marketingovy mix sluzeb

Pokud chce firma na trhu obstat, vyrovnat se nebo dokonce pfedcit stale se rozsiiujici
konkurenci, je zapotiebi, aby se zabyvala ucelnym sestavenim marketingovych nastroja.
Pravé ty stanovuji uspeésnost vyrobku nebo sluzby v trznim prostfedi. Vedeni stadionu
by mélo vytvorit ldkavou kombinaci jednotlivych ¢asti mixu pro ptildkani novych klient

a udrzeni dosavadnich zakazniku.

KOTLER a kolektiv (2007) popisuje marketingovy mix jako soubor taktickych
marketingovych néstroji, které jsou firmou pouzivany pro upravu nabidky dle cilovych
trhd. Zaclenuji se do néj vSechny kroky, které je firma schopna udé¢lat, aby ovlivnila

poptavku po svém produktu.

Podle JANECKOVE a VASTIKOVE (2000, s. 29) skrze néj ,,marketingovy manazer
utvari vlastnosti sluzeb nabizenych zakaznikum. Jednotlivé prvky mixu muze
marketingovy manazer namichat v riizné intenzité i v riizném poradi. Slouzi stejnému cili,

uspokojit potieby zakaznikii a prinést zisk organizaci.*

Tradi¢ni model marketingového mixu je sloZen ze ¢tyt prvkia ,,4P*. Jedna se o produkt —
product, distribuce — place, cena — price a komunikace — promotion. V oblasti sluzeb
je rozsiten o dalsi ,,3P“ v podobé& lidé — people, materidlni priizkaznost — physical
evidence a procesy — process (HECZKOVA, 2004).

MATEIDES a DADO (2002) dodéavaji, ze marketingovy mix ve sluzbach a klasicky
marketingovy mix maji s vyjimkou spole¢nych rysti samoziejme i odlisné charakteristiky,

které vyplyvaji hlavné ze specifickych vlastnosti sluzeb.
Produkt

Zahrnuje veSkeré produkty a sluZzby, které jsou spolecnosti nabizeny na cilovém trhu.
Jinymi slovy cokoli, co 1ze nabidnout na trhu pro uspokojeni potieb, tuzeb nebo piani
zakaznika. (KOTLER a ARMSTRONG, 2004). ,, Objektem zajmu zakaznika neni produkt
Jjako takovy, ale to, jakym zpisobem uspokojuje jeho potreby a prani a je schopen resit

Jjeho problém.“ (JAKUBIKOVA, 2013)
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Miize se jednat o (LESAKOVA, 1994):

e Materidlni véci — napf. stroje, obuv. Disponuji velkym podilem fyzickych
vyrobkd, tj. vyrobkl vzniklych ve vyrobnim procesu.

e Sluzby — pravnické, notarské, kadeinickée aj.

e Osoby — sportovni, umélecké vykony apod.

e Myslenky — ku ptikladu planovani rodiny, Zivot bez alkoholu ¢i drog.

e Misto — dovolend, pobyt atp.

e Organizace — politické strany, kluby aj.
FORET (2006) zdtraznuje, Ze se produkt sklada ze ti vrstev:

e Jadro — primarni uZzitek, ktery produkt pfinasi.
e Vlastni produkt — napt. kvalita, varianty provedeni, styl, design, znacka a obal.

e Rozsireny produkt — dodatec¢né sluzby, zdkaznické vyhody.
Cena

Podle KOTLERA a kolektivu (2007, s. 749) cena ptedstavuje ,, penézni castku uctovanou
za vyrobek nebo sluzbu, pripadné souhrn vsech hodnot, které zdkaznici vymeni za uzitek

z vlastnictvi nebo uzivani vyrobku nebo sluzby.

VySe ceny je ovlivnéna vnitinimi a vnéjSimi faktory. Vnitini faktory zahrnuji
marketingové cile, strategie marketingového mixu, ndklady a cile organizaci. Vné&jsi
faktory jsou prezentovany napt. povahou trhu a poptavky, konkurenci, distribu¢ni siti

a dal3imi prvky prostiedi (VASTIKOVA, 2014).
Dle FORETA, PROCHAZKY a URBANKA (2003) existuje pét zpiisobi stanoveni ceny:

¢ nakladové orientovana cena — stanoveni ceny pomoci kalkulacnich postupii
k vy¢isleni ndklada na vyrobu a distribuci produktu.

e poptavkové orientovana cena — stanoveni ceny na zdkladé odhadu objemu
prodeje dle riizné vyse ceny.

¢ konkuren¢né orientovana cena — stanoveni ceny podle srovnatelnych produktii
a cen konkurence.

e cena na zakladé marketingovych cilii firmy — stanoveni cen na zéikladé
konkrétnich cilt.

e cena na zakladé hodnoty vnimané zakaznikem — stanoveni ceny dle hodnoty,

kterou zékaznik pfipisuje produktu.
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Distribuce

Jednéd se o proces pohybu vyrobku smérem k zdkaznikovi. Proces obsahuje dopravu,
udrzovani skladu, vybér obchodnikii, vybér vhodného prostiedi pro umisténi vyrobku
a o slozeni sortimentu. Distribu¢ni strategie zahrnuje 1 rozvoj spoluprace ve vztahu
vyrobce-distributoii a vyhledavani novych cest (PELSMACKER, GEUENS a VAN DEN
BERGH, 2003).

Distribuci lze délit na dva zakladni druhy — na distribuci pfimou a na distribuci nepitimou.
Distribuce primad zabezpeCuje piimou dodavku produktu findlnimu zékaznikovi,
kdezto distribuce neprimd pouziva tzv. meziclanky. Vyhodou piimé distribuce je kontakt
se zdkaznikem, moznost kontroly az do okamziku prodeje a nizsi naklady. Jako vyhody
nepiimé distribuce se uvadi zajisténi nabidky produkti na spravnych mistech
prostfednictvim mezi€¢lankii nebo odstranéni obtizi v prib¢hu hleddni vyhovujicich

klientt (ZAMAZALOVA, 2010).
Komunikace

PELSMACKER, GEUENS a VAN DEN BERGH (2003) maji za to, Ze ,, komunikace
je ctvrtym a nejviditelnéjsim ndstrojem marketingového mixu. Obndsi viechny nastroje,
jejichz prostrednictvim firma komunikuje s cilovymi skupinami, aby podporila vyrobky

I3

nebo image firmy jako takoveé.

Pii propagaci se tradi¢né vyuziva péti kli€ovych nastroji, které jsou rovnéZ oznacovany
terminem komunikacni mix. Jde o reklamu, podporu prodeje, public relations, osobni
prodej a piimy marketing (FORET, PROCHAZKA a URBANEK, 2003). KOTLER
a KELLER (2013) ptidavaji udalosti a zazitky, interaktivni marketing a Gstni Sifeni.
Lidé

Lidé predstavuji jeden z dileZzitych prvka marketingového mixu. Zameéstnanci i zékaznici
pfitomni v procesu poskytovani sluzeb, maji pifimy vliv na jeji kvalitu. Je nezbytné,
aby se organizace zamcéfila na vybér, vzdélavani a motivaci svych zaméstnancu.

Dale by méla uréit pravidla, jak by se zakaznici méli chovat (JANECKOVA
a VASTIKOVA, 2000).

SIMA (2016) uvadi, ze kontaktu mezi poskytovatelem sluzby a klientem se prakticky
neda vyhnout a zakaznikova spokojenost s realizovanou sluzbou je z velké Casti zavisla

na mezilidském vztahu.
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Materialni prostiredi (physical evidence)

Do materidlniho prostiedi se fadi prvni vjemy a dojmy klienta pti vstupu do prostord.
Ty poté utvaii pfizniva nebo nepfizniva ocCekavani o povaze sluzby, jeji kvalité
¢1 profesionalni provedeni. Jedna se napt. o vzhled budovy, zatizeni interiérti, atmosféra

prostiedi (VASTIKOVA, 2014).

vvvvvv

nez prostredi urcené k prodeji hmotnych produktu. Vytvari prvni nebo celkovy dojem
o sluzbé nebo organizaci, ktera je poskytuje. Miize predstavovat dulezZity faktor

«

pro odliseni se od konkurence.
Proces (process)

Procesy se mini veskeré ¢innosti, postupy, mechanismy a rutiny, které vytvaii a dodavaji
sluzbu zakaznikovi. Rizeni procest se stdva dilezitym faktorem pro zvySovani celkové
kvality sluzeb. Procesy jsou fizeny a zabezpefovany zaméstnanci. Pokud nefunguje

proces, nezabira ani ismév, ani omluva od zamé&stnancti (MATEIDES a DADO, 2002).
Dle CASLAVOVE (2009) u sportovnich sluzeb hraje diilezitou roli predné:

e Doba obsluhy zékaznika.
e Rychlost obsluhy zadkaznika.
e Doba cekani.

e Forma obsluhy.

2.3 Zakaznik

Pojem zdkaznik ma zdsadni vyznam v kontextu stématem diplomové prace
Marketingovy vyzkum vybraného zimniho stadionu. Zakaznici ztélesiiuji Ustfedni roli
béhem obchodu. V nepfitomnosti zakaznika by mohl obchod téZko probe&hnout.
Pokud organizace usiluje o prosperitu a udrZeni spokojenych zakaznikil, musi v prvni
fad¢ do urCité miry poznat jejich pozadavky, nazory a chovani. Timto zplsobem

je vytvoren predpoklad pro opakovanou navstévu ze strany zékaznik.

Dle ZAMAZALOVE (2010) je zédkaznik osoba, ktera jevi zdjem o nabidku produkti
a sluzeb. Vstupuje do jednani s firmou a prohlizi si vystavené zbozi dvéma zptlisoby:
fyzicky ¢i virtualné. Zakaznik se déli na dva typy — spotiebitele a kupujiciho. Spotiebitel
zbozi spotfebovava, neni nezbytné, aby se ucastnil samotného nakupu. Kupujici

obstarava zakoupené zbozi. Zakaznik miize byt soucasné spotiebitelem a kupujicim.
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SPACIL (2003, s. 17) tika, ze ,,zakaznik neni kralem, ale diktatorem. Na ném zalezi nase

byti, nebo nebyti. Je na nds, zda vytvorime prostredi, kde je zdakaznik pro kazdého

potieby. Vzdy musi byt toto prostiedi zaméreno smerem ven. “

Snadngji zakaznika definuje NENADAL (2004) jako kohokoliv, komu jsou odevzdavany
vysledky vlastnich aktivit. Zakazniky rozliSuje do ¢tyt skupin:

e Interni zadkaznici — vlastnici procesu pouzivajici naSe vysledky jako vstupy
do svych procesti.

o Zprostiedkovatelé — vétSinou sklady, velkoobchodni organizace, dealery.

o Externi zakaznici — fyzické osoby ¢i organizace uzivajici vystupy, jez byly
dodany.

¢ Konecni uzivatelé — konecni spotiebitelé produktii.

., Podrobnd znalost typického spotrebitele umoznuje sestavit programy marketingu ,, Sité
na miru“. Pomaha prizpusobit vyrobek nebo sluzbu pozZadavkiim a potrebam daného

segmentu trhu, napovida o vhodné cenové a distribucni politice a je uzitecnym podkladem

Ucinné propagacni kampané. “ (HORAKOVA, 1992, s. 132)

Pokud firma neposkytne zakaznikovi pozadovanou uroven sluzby, kterou poZzaduje,
je nucen firm¢ vypovedét ptizen. Vzhledem k nasyceni trhu konkurenci si zakaznik miize

mezi firmami poskytujici sluzby vybirat.

Firmy mnohdy vénuji daleko vice ¢asu ziskavani novych klientt, i kdyz by mély pecovat
o trvalé kupujici. PAYNE (1996) si je védom, Ze udrZeni zadkaznika a péstovani
dlouhodobych vztahti se jevi jako ziskova zaleZitost, kterd mlze byt dosazena témito

skute¢nostmi.

e Opakujici se nakupovani.

e Prodejni, marketingové a zfizovaci naklady se amortizuji po participaci
zakaznika.

e V priibé¢hu se zvySuje odmena.

e Obsluhovani stalych zakaznikl se jevi méné nakladné.

e Spokojeni zdkaznici jsou zakladem pro kladné reference.

e Spokojenym zakaznikiim nedé&la problém si pfiplatit.
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2.4 Kbvalita sluzeb

Poskytovani kvalitnich sluzeb je zdkladem konkurencni vyhody. Spolecnost mé v dnesni
dobé¢ stale vyssi a vyssi a pozadavky na kvalitu sluzeb. Pokud bude konzument uzivat
kvalitnich sluzeb, bude uspokojen a tim padem nebude dychtit po Siroké nabidce sluzeb

poskytovanych konkurenci.

HOROVITZ (1994) definuje kvalitu jako uroven dokonalosti, kterou si podnik vybral,
aby oslovil zvolené klienty. Soucasn¢ se jednd o zplsob, jakym se lze s touto urovni

ztotoznit.

KOTLER a ARMSTRONG (2004, s. 37) pisi, ze ,, kvalita ma primy vliv na funkci vyrobku
¢i poskytnuti sluzby. Je uzce spjata s hodnotou pro zdakazmnika a s uspokojenim
jeho potreb. V uzsim slova smyslu miize byt definovana jako absence vad a nedostatkii
u vyrobkii ¢i sluzeb. Firmy, které staveji zakaznika do stredu své pozornosti, postupuji
za hranice takto vymezené kvality a definuji ji jako stupen uspokojeni potreb a prani

¢

zakaznika.

Autoii PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA a BERRY (1985) zmifuji, Ze na kvalitu
sluZzeb maji podstatny vliv individualni potieby, preference a ofekavani zakaznik.

Tudiz je ji sloZité exaktné formulovat.

BOUCKOVA (2003, s. 312) predklad4 étrnact faktori ovliviiujicich kvalitu sluzeb.
Zminuje ,,spolehlivost, presnost, duslednost, zpusobilost rychlé reakce na potreby
klientii, vnimavost a citlivy pristup smérem k zdakaznikovi a jeho potrebé, schopnost
empatie a pochopeni zakaznikovych potieb, navozeni pocitu jistoty a odpovédnosti,
dovednost zhmotnéni nehmotného, znalost, dovednost a zkusenost na strané poskytovatele

a poskytnuti sluzby v case klientovy potreby. *

2.4.1 Metody pro méreni kvality sluzeb
Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL je povazovana za jednu z nejpropracovanéjSich metod hodnoceni
miry kvality sluzeb urovné spokojenosti zakaznik. Definovali ji autofi
PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA a BERRY (1985). Zakladd se na rozporu
mezi piedstavami zdkaznikd a tim, jaka sluzba je jim nabizena. PARASURAMAN,
ZEITHAMLOVA a BERRY (1985) uréili deset dimenzi uZzivanych spotiebiteli
pfi hodnoceni kvality sluzeb. Tato podoba byla pozdéji zredukovana vyhradné do péti

dimenzi, mezi které se ftadi spolehlivost, jistota, materidlni zajiSténi, empatie
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a odpovédnost. Autofi dale vymezili 5 mezer, které se mohou jevit jako divod

nespokojenosti zdkaznika s poskytnutou sluzbou.

e Mezera 1 — OcCekavani spotiebitelli a nedostatek vnimani managementu.
e Mezera 2 — Vnimani managementu a SQ specifikace GAP.

e Mezera 3 — Specifikace SQ a mezera poskytovani sluzeb.

e Mezera 4 — Poskytovani sluzeb a externi komunika¢ni mezera.

e Mezera 5 — Océekavana sluzba a vnimana servisni mezera.
Metoda SERVPERF

Druh4d metoda, ktera byla vyvinuta CRONINEM A TAYLOREM (1994), vychazi
zmetody SERVQUAL. Oproti ni se ovSem nevénuje méfeni oCekavani zakazniku,
ale specializuje se pouze na méteni vnimaného vykonu. Dle autori jsou zdkaznici schopni
projektovat sva ocekavani do subjektivniho vnimani kvality sluZzeb. Sleduje se hmotné

zajisténi, spolehlivost, odpoveédny pristup, jistota a empatie.
Metoda SERVIMPERF

Autorka HALLEROVA (1998) stavi tuto metodu na dvouslozkovém pojeti méfeni
kvality sluzeb. Jedna sloZzka monitoruje subjektivni vnimani kvality pohledem zékaznika,
druhd zaznamenava zékaznikovo posouzeni dileZitosti sledovaného faktoru. Hodnoceni

kvality sluzeb lze pro vétsi prehlednost znazornit do klasifikacniho ktize.

Diplomova préace z¢asti vychazi z této metody. Pomoci Skdly posuzuje dva ukazatele —
dualezitost a hodnoceni zékaznikl (nikoli kvalitu sledovaného faktoru). Oblasti sluzeb

zohlediuji prostfedi zimniho stadionu.
Metoda SQAS

LAM, ZHANG a JENSEN (2005) se zamé&fili na hodnoceni vniméni kvality sluzby
zakaznikem, shodné jako metoda SERVPERF. Hodnoceni zahrnuje pfistup a chovani
zaméstnancl, nabidku zékladnich a dopliikovych programi, hygienickému zazemi,
interiéru, vybaveni cvicebnich prostor, lokalité sportovniho zatizeni, moznosti parkovani

apod.
Metoda QUESC

KIM a KIM (1995) se inspirovali metodou SERVQUAL a vytvofili nastroj pro méteni
kvality sluzeb ve sportu. Metoda se zaméfuje na zjiSténi miry ocekavani a skutecné

vnimani kvality poskytovanych sluzeb. Obsahuje dohromady 11 méfitelnych dimenzi
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kvality sluzeb: prostfedi, chovani personalu, spolehlivost personalu, dostupnost
informaci, nabidka programi, osobni ohodnoceni, cena, zvyhodnéni, bezpeci, ozvuceni,

pohodli.
Metoda Penalty — Reward

Tuto metodu poprvé zveiejnil BRANDT (1987). Vychazi z rozdéleni vlastnosti kvality
sluzeb na vyjime¢né a rutinni. Zakaznici maji za kol pfifadit jednotlivym vlastnostem
faktor trestu ¢i faktor odmény. Vyjimecné vlastnosti kvality sluzeb zakaznici hodnoti
znamkou 1 nebo 2. Za rutinni se poté povazuji ty vlastnosti sluzby, jejichz kvalita

je respondentem hodnocena zndmkou 3 a nizsi.
Bradyho model

BRADY (1997) vymyslel dalSi nastroj pro hodnoceni kvality sluzeb. Obsahuje
tf1 dimenze. Prvni hodnocenou dimenzi je kvalita interakce zahrnujici pfistup persondlu,
chovani persondlu a odbornost persondlu. Druhou hodnocenou dimenzi je kvalita
vystupu, kterd se hodnoti skrze ¢ekaci dobu, vybaveni a kapacitu. Posledni dimenze
analyzuje kvalitu fyzického prosttedi pomoci okolnich podminek, designu a socialnich

faktord.
Technika kritickych pripadi

VASTIKOVA (2008) tika, 7e tato metoda slouzi k identifikaci pii¢in spokojenosti
¢i nespokojenosti zékaznika s poskytovanymi sluZzbami. Pro sbér dat se vyuZzivaji
polostrukturované rozhovory se zdkazniky. Rozhovor se zdkaznikem je podroben

analyze, pokud je situace hodnocena jako kriticka.
1.1.1 Spokojenost zakaznika

Cilem vétsiny firem je udrzet si spokojené zdkazniky. Aby toho doséhli, je nezbytné
nabizené sluzby inovovat a rozvijet. Spokojeny zakaznik je firm¢ loajalni bez potieby
odklonit se ke konkurenci. Nespokojeny zdkaznik pochopitelné¢ vyhledd jiného

poskytovatele sluzeb.

KOTLER a KELLER (2013, s. 164) uvade¢ji, ze ,,spokojenost je v obecném pojeti pocitem
radosti nebo zklamani jedince vychdzejicim z porovnani skutecného vykonu (nebo
vysledku) vyrobku s jeho ocekavanim. Pokud vykon za ocekdavanimi zaostava, zakaznik je
nespokojen. Pokud jim odpovida, je spokojen. A pokud ocekavani prekona, je vysoce

spokojen nebo potésen.*
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OLIVER (2010, s. 13) vystihuje spokojenost zadkaznika jako ,, usudek, ze funkce vyrobku
nebo sluzby, nebo samotny vyrobek ¢i sluzba poskytla (nebo poskytuje) prijemnou uroven

plnéni spotieby.

KOZEL (2006) popisuje spokojenost jako subjektivni pocit cClovéka vzhledem
k jeho potfebam a ptanim. Nejen, ze jsou podminény zkuSenostmi a ocekdvanim,
ale taktéz osobnosti a prosttedim. V ptipadé, ze zkusenost je vyssi nez oCekavani, stdva

se zakaznik spokojen, ovsem v opacném piipad¢ je nespokojen.
NENADAL (2004) definuje tii zdkladni stavy spokojenosti:

1. PotéSeni zakaznika — vnimana realita a poskytnuta hodnota pfesahuje ptivodni
klientovy pfedstavy a oCekavani.

2. Naprosta spokojenost zakaznika — uspokojeni vSech pozadavkl zdkaznika
prostiednictvim nakupu a pouzivanim.

3. Limitovana spokojenost — vnimana realita se neshoduje s piivodnimi pozadavky

zakaznika.

SPACIL (2003) zmifiuje &tyfi zékladni principy péée o spokojeného zakaznika.
Otevienost: otevieny podnik smérem ke svym zdkaznikiim zajisti, Ze i klienti budou
otevieni k dané organizaci, oboustranna otevienost zajisti dlouhodobé spolecenstvi mezi
zdkaznikem a podnikem. Proaktivita: firma se snazi pfedem odhalit zdkaznikovo
ocekavani a obraci se na zdkaznika jako prvni. Férovost: ve vztahu zikaznika
a dodavatele by nemélo dojit ksituaci zneuZiti postaveni a informaci. Znalost
zakaznika: Pii obchodnim jednani je potfebna znalost jednotlivcl a trznich segmenti.

Podnik sméfuje k zikaznikovi témito péti hlavnimi cestami (SPACIL , 2003):

1. Poznani zdkaznika — znalost socialné-psychologickych principli, potieb
a ocekavani.

2. Zabezpeceni personalu — zajiSténi schopného persondlu k pifivétivému
uspokojeni zdkaznikii. Firma musi svym zamé&stnancim zajistit motivaci a vhodné
vyskoleni.

3. Nastaveni procesit — Uroven standardi a procesl organizace sméfujici
k zédkaznické péci.

4. Rizeni oekavani zakazniki — ovlivitovani klientovych oéekavani od vyrobku,

dodavky, servisu a provedeni sluzby.
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5. Zajisténi vybaveni — opatfeni prostiedi a technologie pocitaje hardware

a software.

Jak uz bylo zminéno, spokojeny zakaznik je pro firmu piinosny. Jeho zasluhou podniky
dosahuji lepsich vynosti. FORET (2006) ve své publikaci sd€luje sedm vyznamnych

davodu, pro¢ dedikovat maximalni pozornost spokojenosti zakaznika:

e Spokojeny zékaznik zlistava podniku vérny. Aby si firma zdkaznika udrzela, musi
vyvinout pétkrat méné Usili, Casu a penéz nez pti ziskani nového klienta.

e Spokojeny zakaznik je svolny k zaplaceni vyssi ceny.

e Zasluhou spokojenych a vérnych zakaznikii firma lépe piekonava nenadalé
problémy.

e Spokojeny zdkaznik svéti svoji kladnou zkusSenost nejméné tiem dal$im lidem
prostfednictvim ustniho podani v osobni komunikaci.

e Spokojeny zakaznik je ochotny zakoupit si i dal$i zbozi z firemni nabidky.

e Spokojeny zdkaznik bude ochoten svymi védomostmi stimulovat firmu
ke zdokonaleni a inovacim.

e Spokojeny zakaznik vyvola pozitivni zpétnou vazbu u zaméstnanci firmy.

JAKUBIKOVA (2013, s. 52) mé za to, Ze ,, pokud chce firma obstdt v trinim prosted,
musi se pravidelné zabyvat vyzkumem chovani zakazniku a jejich motivaci ke koupi.

Spokojeny zakaznik je duleZity predevsim pro budoucnost firmy.
1.1.2 Loajalita zakaznika

Loajalita a spokojenost se od sebe odlisuji. Spokojenost je zaloZena na uspokojeni danych
potieb zakaznika, oproti tomu loajalita je zaméfena na utvoreni firemniho vztahu

se zakaznikem, jeho sluzbami, vyrobky atd.

KOZEL (2006, s. 191) uvadi, ze , loagjalita (veérnost) zdakaznika vytvari pozitivni
nerovnovahou vykonu a ocekdavani. Projevuje se opakovanym ndkupem, zvyklostnim

I3

chovanim, cenovou toleranci a referencemi jinym zakaznikiim. ‘

REICHHELD (1996, s. 57) definuje loajalitu jako ,, dlouhodobou preferenci urcité znacky
nebo firmy zaloZenou na maximalni spokojenosti s poskytovanou hodnotou

a na pozitivnich ocekavanich zakaznika do budoucnosti. “

Nehledé€ na vztah mezi zdkaznikem a stranou dodavatele jsou registrovany urcité irovné

loajality zdkaznikd. Hill (2006) stanovuje miru zékaznické loajality do nékolika stupni:
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Podezieli — vSichni zdkaznici nakupujici produkty ¢i sluzby na trhu. Mira loajality
je nizka, nebot’ klienti o produktech nevédi nebo nejevi zdjem o jejich koupi.
Vyhlidky - pfipadni klienti disponujici jistou sympatii s podnikem,
ovSem bez osloveni.

Zakaznici — jednordzové nakupy urcitého vyrobku nevykazujici pocity
sounalezitosti s organizaci.

Klienti — osoby, jez se vraceji a ndkupy opakuji. Jejich vztah k organizaci
je pozitivni, avSak jejich podpora je spise pasivni. Jde vyhradné o nakup produktu.
Advokati — zakaznici aktivné podporujici podnik tim, Ze ho doporucuji ostatnim.
Partnefi — vztah zakaznika a dodavatele je nejsilngjsi. Obé strany ho vnimaji

jako vzajemn¢ prosperujici.

Loajalita zakaznikd se vaze na miru spokojenosti, udrzovani a doporucovani klienta.

Jednotlivé faktory maji vliv na ziskovost podniku. Zakazniky lze rozd¢lit na loajalni

klienty, pro spolecnost se jevici jako ziskovi ¢i neziskovi a neloajalni klienty

pfinasejici spolecnosti zisky €i nikoliv. Na tomto zéklad¢ se rozlisuji zakaznici vysoce

vynosni (vysoce ziskovi a loajalni), podcenéni (vysoce loajalni ale neziskovi),

s vysokym potencidlem (vysoce ziskovi a neloajalni) a ztradtovi (neziskovi

a neloajalni). (LOSTAKOVA, 2009)

1.2 Metody pro méreni spokojenosti zakazniku

NiZe jsou popsany nékteré specifické metody, kterymi se méti spokojenost zdkazniki:

Kano model

Podle Nenadala (2004) tento model pfedpoklada existenci pozadavkl u jakéhokoliv

produktu ¢i sluzby, které ovliviiuji miru spokojenosti zakaznikl. Pozadavky lze rozd¢lit

do tfi skupin (viz obrazek ¢. 2):

nutnosti — prezentuji pozadavky vymezené legislativou, v nejlepSim piipadé
nevedou k nespokojenosti zakaznika;

samoziejmosti — souvisi s plnénim funkci daného produktu, ¢im vice téchto
pozadavkl bude splnéno, tim vice bude klient spokojen;

bonbénky — jakési ptfidana hodnota, kdyz zdkaznik tyto pozadavky nedostane

nebo nevyuzije, jeho realnd spokojenost se nesnizi.
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Obrazek 1 Kano model spokojenosti zakaznika

SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

Velmi spokojch

Bombanky (vzruseni)

Nedosazeno / MiRA DOSAZENI
b aieno
A,

Zdroj: upraveno dle NENADAL (2004, s. 69)

Model pouze spokojenost

Model pouze spokojenost vyuziva péti nebo sedmibodovou Likertovu Skalu, na které
respondenti vypliluji, jak dobfe si podnik vede v fad¢ vlastnosti. Hodnota jedna odpovida
naprosté nespokojenosti, naproti tomu hodnota pét nebo sedm oznacuje naprostou
hodnocenim spokojenosti jsou pokladdny za ty, které¢ je dulezit¢ zdokonalit

(FONTENOTOVA, HENKEOVA a CARSON, 2006).
Diferen¢ni analyza

FONTENOTOVA, HENKEOVA a CARSON (2006) sdéluji, ze diferenéni analyza
propocitava rozdil mezi skorem dilezitosti a skorem spokojenosti. Hodnoceni
dileZitosti se stejné jako u pfedchozi metody zaklada na Likertové skale, v tomto ptipadé
ovSem hodnota jedna odpovida zcela nedtlezitému a hodnota sedm znaci velice dilezité.
Dulezitost je zde nadhradni jednotkou za zdkaznikovo o¢ekavani. Vlastnosti s nejvetSimi

rozdily mezi dilezitosti a spokojenosti jsou pak oznaceny jako ty, které je tieba zlepsit.

Autoii MATEIDES a DADO (2002) v diferenénim modelu propojuji spokojenost
(porovnani individualnich oc¢ekdvani) a zkuSenost s produktem. Zakaznik je spokojeny,

pokud se ocekavani potvrdi. V opacném piipadé je klient nespokojeny.

Tato prace vyuziva diferen¢ni analyzy k vyhodnoceni priméru vlastniho hodnoceni

a pruméru dulezitosti sluzeb a jejich rozdilu u jednotlivych zkoumanych aspekti.
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Model diileZitost-spokojenost

Model D-S zkouma vzajemny vztah mezi dilezitosti a spokojenosti. Ak¢ni priority jsou
urceny grafickym znazornénim. Nejvyssi akéni priorita je piidélena polozkdm s vysokou
dulezitosti a nizkou spokojenosti. Cilem je nalezeni vlastnosti, které se nachazeji

v kvadrantu 2 — zlep$eni. (FONTENOTOVA, HENKEOVA a CARSON, 2006).

Obrazek 2 Model dileZitost-spokojenost

Vysoka

3 1
NADBYTEK VYNIKA]\'CI
4 2
BEZ STAROSTI ZLEPSIT

Nizki

Nizkd Vysoka
Zdroj: upraveno dle FONTENOTOVA, HENKEOVA a CARSON (2006, s. 36)
Multiplikativni pFristup

Multiplikativni ptistup uziva dileZitost jako vazenou proménou. Soucasné dulezitost
nemuze nahradit klientovo ocekavéani. Zrozdilu mezi zdkaznikovym vnimanim
o vykonnosti podniku (hodnocenim spokojenosti) a nejvy$§im moznym hodnocenim
spokojenosti (naprosté nadSeni) se pocitd skore nespokojenosti. Ta se poté vazi dle skore
dilezitosti. Vazené skore nespokojenosti se pouziva pro sefazeni oblasti vyZzadujicich
upravu. Na zékladé¢ vaZeného skore nespokojenosti se vlastnosti fadi sestupné

(FONTENOTOVA, HENKEOVA a CARSON, 2006).
Narodni indexy spokojenosti zakaznika

KLIMOSOVA a HRUBEC (1998) sdéluji, Ze narodni indexy spokojenosti zékaznika
pfindSeji vyhodu jak zdkaznikovi a firmé poskytujici sluzby, tak 1 vladam, které mohou
prostiednictvim svych hospodatskych politik ovliviiovat zdokonaleni nérodni
konkurenceschopnosti. Index spokojenosti se tfadi spolecné s HDP, obchodni bilanci,
zaméstnanosti, produktivitou prace nebo indexem spotfebnich cen mezi vyznamné

ekonomické ukazatele hospodarské politiky.
Nejznaméjsi z téchto indext jsou: Svédsky index spokojenosti zakaznika (SCSB),
Némecky index spokojenosti zdkaznika (DK), Americky index spokojenosti zakaznika

(ACSI), Svycarsky index spokojenosti zakaznika (SWICS) a Evropsky index

spokojenosti zakaznika (ECSI), ktery je dale znazornén na obrazku €. 3.
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Obrazek 3 Model Evropského indexu spokojenosti zikaznika (ECSI)

OCEKAVANI
ZAKAZNIKA

SPOKOJENOST
ZAKAZNIKA

Zdroj: upraveno dle FORETA a STAVKOVE (2003, s. 108)

Kazda z vySe uvedenych metod vyuziva v ramci své metodiky znacné rozsahlou skalu
vlastnosti kvality sluzeb a faktorli, zdsadnich v oblasti studia zdkaznikovy spokojenosti.
I ptes odlisnost jednotlivych ndrodnich modelti, kterd zabrafiuje pifimému srovnani
vysledkli mezi nimi, poskytuji celistvy pohled na preference zdkaznika ve vztahu

ke kvalité¢ sluzeb. Tti ztéchto indexli pouzivaji k hodnoceni desetibodovou skalu

cvwvr

BENDA (2013) zminuje i dal$i narodni indexy spokojenosti zdkaznika: Norsky barometr
spokojenosti zdkaznika (NCBS), Korejsky index spokojenosti zdkaznika (KCSI)
nebo Malajsky index spokojenosti zdkaznika (MCSI).

2.5 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum se stava vyznamnou slozkou v rdmci utvafeni marketingovych
strategii pfi analyze urCitého trhu. Provedenim vyzkumu jsou ziskany informace
(napf. o cilovych skupinach, ke kterym organizace smétuje, konkurenci a podobn¢)

k dalSimu zpracovani.

Dle FORETA a STAVKOVE (2003, s. 13) marketingovy vyzkum ,, poskytuje informace
pomdahajici marketingovym manaZeriim rozpozndvat a reagovat na marketingové

prilezitosti a hrozby. *

., Marketingovy vyzkum definujeme jako systematické navrhovani, sber, analyzu
a reportovani dat a zjisteni souvisejicich s urcitou marketingovou situaci, pred kterou

spolecnost stoji. “ (KOTLER, KELLER, 2013, s. 132)

Proces marketingového vyzkumu se sklada z nékolika dilezitych krokt, které musi mit
logickou navaznost. FORET (2006) se ve své publikaci proces marketingového vyzkumu

fadi do sedmi nasledujicich casti:
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1. Definovani zkoumaného problému (pfedmétu), o ktery je zajem a ktery se ma
sledovat.

2. Definovani zkoumaného souboru (objektu) spolu s vybranymi jednotkami
(jednotlivci, domacnosti, organizace).

3. Operacionalizace (rozklad) problému a formulace vlastnosti, které je tieba
na jednotkach souboru zkoumat, zjist'ovat.

4. Vytvorfeni a ovéfeni méficich nastrojii (otdzek), jimiz budou zjistény hodnoty
vSech sledovanych vlastnosti u kazdé z jednotek.

5. Konkrétni empirické zjisténi (méfeni) u zvolenych jednotek.

6. Statistické zpracovani, rekapitulace (agregace) odhalenych hodnot v§ech jednotek
do komplexnich charakteristik celého souboru (objektu).

7. Prezentace vysledki a objektivni doporuceni pro realizaci.

V této diplomové praci se vyuzivd marketingového vyzkumu formou dotaznikového
Setfeni se zdmérem ziskat informace o spokojenosti navstévniki vefejného brusleni
s poskytovanymi sluzbami na konkrétnim zimnim stadionu. Vyzkum je pfinosny
zdivodu zpétné vazby od zdkaznikd. V pribéhu realizace Setfeni je nezbytné
tidit se pravidly a postupy. Prostfednictvim takového postupu mize management
stadionu zjistit ku piikladu nazory, postoje, potieby, pfani nebo chovéani klientd
pfi nakupu sluzby ¢i produktu. Ze ziskanych vysledkt lze poté upravit a zdokonalit
nabidku sluzeb a produktii pro své klienty. Podobné vyzkumy by se mély provadét

opakovang.
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3 METODIKA PRACE

3.1 Popis vyzkumného souboru

Zakladnim souborem jsou navstévnici vefejné¢ho brusleni a zaméstnanci aredlu. Celkova
odhadovana navstévnost zakazniki Cinila vroce 2018 dohromady 18 676 osob.
Vybérovym souborem je odpovidajici skupina navstévniki vetejného brusleni a vedouci
arealu. Dotazovani respondenti byli vybrani nendhodné podle dostupnosti. Dotazniky

byly distribuovany prostfednictvim elektronického rozhrani a autorkou préce.

3.2 Pozité metody a techniky sbéru dat
Ke sbéru dat se vyuziva metod kvantitativniho vyzkumu skrze elektronické a pisemné
dotazovani a kvalitativniho vyzkumu za pomoci osobniho dotazovani. Metody jsou

podrobnéji rozebrany dale.

3.2.1 Elektronické a pisemné dotazovani

Pro ziskani dat bylo primarné zvoleno kvantitativni elektronické dotazovani. Otazky byly
vytvofeny na zakladé¢ konzultace s vedoucim pracovnikem arealu, Ing. Tomasem
Spinkou. Dotaznik byl nejprve vytvofen v programu Microsoft Office 2017 Word
a otazky byly poté pieneseny do elektronické podoby na portdlu Google Docs. Pilotaz
nastinila, Ze vyplnéni dotazniku zabere respondentim zhruba 10 minut jejich casu.
Névstévnici vetejného brusleni na Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnové byli
k vyplnéni dotazniki pozédani opakované prostiednictvim facebookového profilu
Maskova zahrada Turnov a ve dvou facebookovych skupinich s ndzvem ,,Turnov®,
a,,Turnov @, kde byl pro navitévniky umistén externi odkaz na portal Google Docs.

Pro ziskani vétSiho vzorku respondentil byl vyzkum doplnén o dotazovani pisemné.

3.2.2 Osobni dotazovani
Osobni dotazovani bylo uskute¢néno formou polostrukturovaného rozhovoru s vedoucim
pracovnikem aredlu. Béhem listopadu 2019 byly zjiStény informace tykajici se provozu

organizace. Déle se stanovily klicové, cilené oblasti, na které by se méla prace zaméfit.
Otazky polostrukturovaného rozhovoru s vedoucim pracovnikem aredlu:

e MiiZete mi sdélit kdo je vlastnikem a provozovatelem zimniho stadionu?
e Jak vypada organizaéni struktura zimniho stadionu?
e Vjakych mésicich je zimni stadion v provozu?

e Jaka je kapacita hlediste a velikost hraci plochy?
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e Jaké je vybaveni na zimnim stadionu?

e Jakeé sluzby aktualné poskytuje zimni stadion?

e Miuzete uvést konkrétni ceny vstupli na vetfejné brusleni, ceny sluzeb a ceny pro
vyuziti ledové plochy?

e Po kom nese nazev zimni stadion?

Po skonceni sbéru dotaznikl byly provedeny polostrukturované rozhovory s navstévniky
vefejného brusleni. Délka rozhovoru se pohybovala okolo 20 minut. Rozhovory cilily

na doplnéni nejasnosti a prohloubeni dané problematiky.

3.3 Tvorba dotazniku

Dotaznik (viz Ptiloha ¢. 1) byl dobrovolny a anonymni. Otazky byly stanoveny
na zéklad¢ predchoziho seznamu informaci, které by méla prace obsahovat. Seznam
byl vytvoten s pomoci vedouciho arealu, Ing. Tomasem Spinkou a déle byl konzultovan

s vedoucim prace a nékterymi zaméstnanci na Katedie managementu sportu UK FTVS.

Dotaznik dohromady obsahoval 16 otazek, z nichz bylo 8 otazek uzavienych, 6 otazek
polouzavienych a 2 oteviené. Otazka 6 obsahovala podotiazky se Skdlami oznacené
pismeny a—u. U otazek ¢. 3, 5 a 9 bylo moZné oznacit vice spravnych odpovédi.

U ostatnich odpovédi bylo moZné oznacit vyhradné jednu spravnou odpovéd'.

Uvodni ¢ast dotazniku obsahovala osloveni navitévnika, prosbu o vyplnéni dotazniku,
objasnéni divodu vyzkumného Setieni, zaruku anonymity, zpiisob vypliiovani dotazniku
a podc¢kovani za jeho vyplnéni. Dle pokynl pro vypliovani dotazniku méli u kazdé
otazky vybrat vZdy pouze jednu spravnou odpovéd, pokud nebylo uvedeno jinak.
Zvolenou odpoveéd zaskrtavali kiizkem. Pokud oznacili variantu ,,jiné*, bylo tfeba
odpovéd’ napsat na vyznacené misto. Dotaznik byl rozdélen do péti Casti: segmentace
navstévnikli, spokojenost s aspekty, vyuziti sluzeb navstévniky, potencidlni sluzby

a prostor pro pfipominky.

V ¢asti spokojenost s aspekty méli dotazovani vyjadtit, jak hodnoti vlastni spokojenost
s konkrétni sluzbou a jak je pro né€ dulezita. VZdy mohli oznacit pouze jednu moznou
odpovéd’. Pokud urcity aspekt neuzivali, zvolili variantu NP — nemohu posoudit.
Operacionalizaci dotazniku vystihuje obrazek ¢. 4. Podoba kone¢né verze dotazniku

je k nahlédnuti v ptilohach prace.
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3.4 Pilotaz

Na konci listopadu 2019 byla provedena pilotdz kvantitativniho vyzkumu. Dotazniky

vyplnilo 15 studentli z predmétu Marketingovy vyzkum. Na zéklad¢ jejich pfipominek

a doporuceni byly nékteré otazky upraveny. Predvyzkum se snazil predejit Spatné

srozumitelnosti a nejednotnému vykladu otdzek. Mimo to bylo potieba zjistit,

zda se dotazovani v textu dobfe orientuji a zda je graficka stranka zpracovani piijemna.

Provedené upravy jsou uvedeny nize:

1. ¢ast — segmentace zakazniki

Otazka Jak dlouho jiz navstevujete Zimni stadion Ludvika Koska v Turnove? byla
upravena do podoby Od jakého roku navstévujete Zimni stadion Ludvika Koska
v Turnoveé?

e Na zacatku roku 2020 byla ptidana odpoveéd’ od roku 2020.
V otézce Jaké jsou hlavni duvody pro Vasi navstévu na Zimnim stadionu Ludvika
Koska v Turnove? byla odebrana moznost zdravotni diivody a byly pfidany
moznosti ndvstéva v ramci Skoly a zlepseni techniky brusleni.
V otédzce Jakym zpiisobem jste se dozvedél/a o Zimnim stadionu Ludvika Koska
v Turnove? byla piiddna moznost vice odpovédi.
Odpovédi v otdzce Vsoucasné dobé jste? bylo pavodnich osm moznosti
(student/tka, student s c¢astecnym TUvazkem, zaméstnany/4, podnikatel,
v domacnosti, v dichodu, na matetské dovolené, nezaméstnany/4) ziizeno pouze
na Sest (na mateifské dovolené, nezaméstnany/a, student/tka, v domécnosti,
v diichodu, zaméstnany/a / podnikatel / Zivnostnik) z divodu snadnégj$iho ¢lenéni

navstévnika.

2. ¢ast — spokojenost s aspekty

Umisténi stadionu a dopravni dostupnost byly rozdéleny do vlastniho fadku
tabulky.

Z tabulky byla odstranéna komunikace pracovnikii recepce s navstévniky
a komunikace pracovniki Sportbaru s navstévniky.

Hygiena a cistota vstupni haly a recepce byla upravena do podoby cistota vstupni
haly a recepce.

Hygiena a cistota Saten byla ziizena do podoby cistota Saten.
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3. ¢ast — vyuziti sluZeb navstévniky
o Otazka Jakou sluzbu vyuzivate mimo verejné brusleni? byla doplnéna o moznosti
puijcent uciciho choditka, jiné a nevyuzivam nic.
4. ¢ast — potencialni sluzby
e Tato ¢ast ziistala nezménéna.
5. ¢éast — prostor pro pripominky

e Otazka Privital/a byste doplnéni sortimentu Sportbaru? Popripadé co Vim
v nabidce chybi? byla transformovana na Privital/a byste doplnéni sortimentu

Sportbaru? Pokud ano, co byste doplnil/a?

Obriazek 4 Operacionalizace konstruktu dotazniku

Segmentace
navitévnika

Spokojenost s
aspekty

SPOKOJENOST
NAVSTEVNIKU
ZIMNiHO
STADIONU
LUDVIKA KOSKA V

Vyuziti sluZzeb
navitévniky
Potencialni

sluZby
Prostor pro
pripominky

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka I: Cetnost navitév

Otazka 2: Doba navitévy

Otézka 3: Hlavni divody navitévy

Otazka 4: Dojezdova vzdalenost

Otdzka 9: Marketingova komunikace

Otazka 10: Vyhledavani aktualnich informaci
Otazka 14: Pohlavi

Otazka 15: Vék

Otazka 16: Soucasna socioekonomicka pozice

Otazka éa: Rozsah nabizenych sluzeb

Otazka 6b: Nabidka obéerstveni

Otazka éc: Velikost ledové plochy

Otazka éd: Kvalita ledové plochy

Otdzka ée: Cena vstupného

Otazka 6f: Cena obcerstveni

Otdzka ég: Dostupnost informaci o stadionu
Otazka 6h: Umisténi stadionu

Otazka 6i: Dopravni dostupnost

Otdzka 6j: Oteviraci doba

Otazka 6k: Parkovani

Otazka 6l: Chovani, ochota pracovniki recepce
Otdzka 6m: Chovani, ochota pracovniki Sportbaru
Otazka 6n: Vzhled interiéru

Otazka 6o: Cistota vstupni haly a recepce
Otazka 6p: Velikost saten

Otazka 6q: Cistota Zaten

Otdzka ér: MnoZstvi socidlnich zaFizeni a sprch
Otazka 6s: Cistota socialnich zaFizeni a sprch
Otdzka ét: Hlasitost hudby

Otazka 6u: Vybér hudby

Otazka 5: Sluzby mimo vefejné brusleni

Otazka 8: VyuZiti Cipovych karet

Otazka | |: Doéasné kluzisté v obdobi Vanoc

Otazka 12: Zajimava letni akce

Otédzka 7: Doplnéni sortimentu Sportbaru

Otazka 13: Existence moZnych zlepseni
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Béhem tinora probéhl predvyzkum kvalitativniho Setfeni. Byli osloveni 2 respondenti.

Polostrukturované rozhovory vychazely z dotazniku a uptesiiovaly jednotlivé otazky.

Ke zkoumanym okruhiim jsou pfifazeny zadkladni otdzky, které byly dotazovanému

polozeny a v ptipadé€ potieby se vyuzily otdzky mozné.

Tabulka 1 OtazKky pro polostrukturovany rozhovor

Segmentace navstévniki

Spokojenost s aspekty

6.

10.
I

. Jak jste spokojen/a s dopravni dostupnosti?

Kolik Vam je let? Mizete prosim uvést Vase zaméstnani
a zaliby?
Jak dlouho navstévujete ZSLK?
e Jakym zpUsobem jste se o ZSLK dozvédél/a?
Kolik ¢asu Vam zabere cesta na verejné brusleni?
e  Zjakého mésta, kraje pochazite?
Jak casto dochazite za sluzbou verejného brusleni?
e Proc jste zvolil/a navstévu pravé tohoto zimniho
stadionu?
e Navstévujete stadion sam / sama ¢i s nékym
dochazite?
Navstivil/a jste nebo navstévujete i jiny zimni stadion v okoli?
V &em se turnovsky stadion lisi od ostatnich stadiont v jeho
blizkosti? MizZete zminit jeho pozitiva a negativa?

Jak jste spokojeni s rozsahem nabizenych sluzeb?
e  Existuje néco, co byste doplnil/a?
Jak jste spokojen/a s nabidkou obcerstveni?
e Jak hodnotite nabidku obcerstveni ve Sportbaru?
Byl vybér z jidelniho listku dostatecné rozmanity?
Byla velikost porce odpovidajici? Pridali byste néjaké
druhy jidla, napoji?
Jak jste spokojen/a s velikosti ledové plochy?
Jak jste spokojen/a s kvalitou ledové plochy?

Jak jste spokojen/a s cenou sluzeb, vstupného, obcerstveni?

Jak jste spokojen/a s dostupnosti informaci o stadionu?

e Co si myslite o prehlednosti webovych stranek
asocialnich  sitich?  Prinaseji Vam  dostacujici
informace?

e Je Vam pri navstévé stadionu poskytovan dostatek
informaci, které potrebujete pro navstévu ZSLK?
Postradate néjaké?

Jak jste spokojen/a s umisténim stadionu?

Co si myslite o soucasné oteviraci dobé (verejné brusleni,
obcerstveni)?
Pokud na stadion dojizdite autem, jste spokojen/a
s parkovanim?
e  Nastala nékdy situace, Ze byste mél/a problém najit
volné misto?
Jak se personal recepce choval pri obsluze? Jak byl ochotny?
e Doba obsluhy zakaznika.
Rychlost obsluhy zikaznika.
Doba cekani zakaznika.
Byla obsluha pfijemna a trpéliva pfi vyrizeni
objednavky? Vysla Vam vzdy vstric?
Jak se personal Sportbaru choval pri obsluze? Jak byl ochotny?
e  Doba obsluhy zakaznika.
e Rychlost obsluhy zidkaznika.
e Doba cekani zakaznika.
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Vyuziti sluzeb navstévniky

Potencialni sluzby

Prostor pro pripominky,
doporuceni

Zdroj: vlastni zpracovani

3.5 Sbér dat

e Byla obsluha prijemna a trpéliva pfi vyfizeni
objednavky? Vysla Vam vzdy vstric?
18. Jak jste spokojen/a se vzhledem interiéru a exteriéru?

19. Myslite si, Ze je velikost a vybaveni stadionu dostadujici?
20. Jaky nazor mate na atmosféru a komfort stadionu?

e  Jak na Vas pusobi prostredi stadionu?

e  Jaky byl Vas prvni dojem?
21. Jaky nazor mate na Cistotou na stadionu?

22. Je hlasitost hudby a vybér hudby odpovidajici?

23. V pripadé, Ze vyuzivate nize zminéné sluzby, jak je hodnotite?
e  Sportbar

PUjé¢ovna brusli

Pujéeni uciciho choditka

Brouseni brusli

Prodej puku

24. Jakou lokalitu byste preferoval/a v pripadé realizace docasného
kluzisté v obdobi Vanoc v ramci Turnova?

25. Z vyzkumného Setreni vyplynulo, Ze by respondenti méli
ve Sportbaru zdjem o moznost teplého jidla, polévek
a hotovych jidel. Souhlasite?

e Jak byste si to predstavoval/a?

e  Jaké menu (polévka + hlavni jidlo) byste si na ZSLK
rad koupil?

e Byli byste naklonéni i zdravéjsi verzi pokrm0?

26. Z vyzkumného Setfeni vyplynulo, Ze by nejvice respondentt
mélo v pripadé realizace zajimavé letni akce zijem o trhy nebo
gastronomicky festival. Souhlasite?

e  Napada Vas jesté jina kulturni/sportovni akce, ktera
by se dala na stadionu realizovat?

27. Z vyzkumného Setfeni vyplynulo, Ze by vétSina dotazovanych
pridala vice hodin vefejného brusleni a zvySeni poctu Saten.
Souhlasite?

e Existuji zVasi strany néjaké dalsi pripominky
k poskytovanym sluzbam?

e  Doporudil/a byste mozna zlepSeni ¢i realizace zmén?

e Doporucil/a byste stadion svym  znamym
a pribuznym?
Planujete svoji navstévu zopakovat?

Na zacatku prosince 2019 byla spusténa finalni verze elektronického dotazniku,

ktery mohli respondenti vyplnit az do 4. biezna 2020. Dotazniky byly rovnéZ rozdavany

prubézné 1 v tisténé podobé béhem celého tnora 2020, aby bylo dosazeno pozadovaného

poctu respondentd. Sbér dat probihal v aredlu Zimniho stadionu Ludvika Koska

v Turnové. Dotazniky rozddvala sama autorka prace. Mohla vybrat, kdo dotaznik vyplni.

Respondenti vyplnili dotazniky pfimo na mist¢ a data byla ihned dostupna

pro vyhodnoceni. Pokud by si navstévnici zacali dotazniky individualné odnaset, mohla

by se rapidné snizit jejich navratnost. Zimni stadion Ludvika Koska byl navstiven
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vicekrat, a to cilené v rizné dny a cCasy, aby se snizilo riziko zkresleni struktury
dotazovanych. Navstévnici byli nejprve seznameni s ucelem vyzkumu a sjeho
dobrovolnou a anonymni ucasti. Byly jim vysvétleny potfebné informace k vypliovani
dotazniku. V piipadé moznych nejasnosti byly zodpovézeny odpovédi na jejich otazky.
Aby se zamezilo vyplnéni dotazniku konkrétni osobou dvakrat, bylo v zahlavi jasné

uvedeno, ze pokud dana osoba dotaznik jiz jednou vyplnila, at’ tak ne¢ini opakovang.

Kvalitativni rozhovory s navstévniky vefejného brusleni byly taktéz dobrovolné
aanonymni. Respondenti byli pfed samotnym rozhovorem informovani o ucelu
vyzkumného Setieni, o dobrovolné ucasti a anonymite zpracovani ziskanych dat. VSechny
rozhovory probihaly pifimo v aredlu stadionu. Pfi rozhovoru byla snaha zajistit
pro respondenty maximalni soukromi. Pribéh rozhovoru byl zanesen do elektronické
¢i pisemné podoby, dle pfani dotazované¢ho. Rozhovory, které byly zaznamenavany
elektronicky, byly nahravany zaznamnikem zvuku mobilniho telefonu Xiaomi Redmi 4X,

a poté byly pfevedeny do pisemné podoby.

3.6 Analyza dat a jeho zpracovani

Ziskana data z kvantitativniho Setfeni jsou pfevazné zpracovana pomoci klasifikacnich
kiiz, déale se vyuziva 1 tabulek a grafii v programu Microsoft Office 2017 Excel
a Microsoft Office 2017 Word. Data v tabulkdch jsou zapsana ve znacich ni = Cetnost
absolutni (pocet odpovédi), fi = relativni Cetnost (bude vyjadfena v procentech),
zaokrouhlena na jedno desetinné Cislo, v tabulkach je rovnéZz vyjadrena X = souhrnna

cetnost.

Klasifikacni kiiz (viz obrazek ¢. 5) vptipadé diplomové prace znazoriiuje vztah
mezi dileZitosti aspektu poskytované sluzby (osa X) a vlastnim hodnocenim daného
aspektu sluzby respondenty (osa Y). Dulezitost aspektu poskytované sluzby je hodnocena
jako velmi dulezity, spiSe dulezity, spiSe nedllezity a zcela nedtlezity. Vlastni hodnoceni
daného aspektu sluzby dotazovani klasifikovali jako velmi pozitivni, spiSe pozitivni, spiSe
negativni nebo zcela negativni. K#iz se déli na ¢tyfi kvadranty. Levy horni kvadrant
zobrazuje vysokou dulezitost i kladné vlastni hodnoceni. Pravy horni kvadrant znaci nizsi
dalezitost pii vysokém kladném vlastnim hodnoceni. Levy spodni kvadrant udava
vysokou dileZitost pfi hor§im vlastnim hodnoceni a pravy spodni kvadrant prezentuje
nizkou dillezitost pii horSim vlastnim hodnoceni. Na priseciku os X a Y je umisténo
modré pole scelkovym poctem respondentli, ktefi na otdzku odpoveédéli.

Pokud navstévnici otazku vyplnili moznosti NP — nemohu posoudit, byli z celkového
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poctu dotazovanych u konkrétni otdzky vytazeni. Zelené pole znazoriiuje nejcastéji

zvolenou odpoveéd'.

Obriazek 5 Obecny Klasifika¢ni k¥iz

nejcastéji zvolena odpoved' celkovy pocet respendentd

/'

velmi Y

pozitivni

spise

pozitivni

| | | |
velmi spise spise zcela

dilezity dilezity nedilezity nedilezity

spise

negativni

zcela

negativni

Zdroj: vlastni zpracovani
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4 ANALYTICKA CAST

4.1 Predstaveni Zimniho stadionu Ludvika KoSka v Turnové

Zimni stadion Ludvika Koska je sportovni stadion v Turnové, ktery nabizi volno¢asové
vyziti pro vefejnost. Nachdzi se ve sportovné-rekreacnim aredlu MaSkova zahrada,
jehoZz soucasti je 1 viceticelové venkovni koupaliSté. Slavnostni otevieni zimniho stadionu
probchlo dne 28. fijna roku 2015 a jeho stavba trvala pouhych 9 mésict. Nese ndzev
Ludvika Koska dle turnovského roddka a velkého sportovce, jenz piisobil jako hokejista
apilot bombardéru RAF a zahynul v roce 1944 pii ndvratu z operacniho letu.
Obvykle je v provozu od konce srpna do konce biezna. Aredl Maskova zahrada od roku
2016 vlastni, udrZzuje a provozuje firma M¢stska sportovni Turnov, s.r.o.,

ktera je ve vlastnictvi Mésta Turnova.
Zakladni informace

Zimni stadion Ludvika Koska se rozprostird na jithovychodnim okraji mésta Turnova,
v ulici Vojtécha Maska 2300. Turnov lezi v Libereckém kraji mezi mésty Mlada Boleslav

(ptiblizng 26 km) a Libercem (piiblizné 21km). Zije zde zhruba 14 000 obyvatel.

Obrazek 6 Stadion Ludvika Kos$ka v Turnové

Zdroj: vlastni zpracovani

Rozmeéry ledové plochy jsou 59 x 26 m. Hlediste nabizi kapacitu pro 305 sedicich divakd.
Na ochoz se vejde piiblizné dalSich 100 lidi. Prostor pro stani je i za brankami podél
mantineli. Maximalni kapacita je do 1000 osob. Vybaveni je nadstandardni. V celém
arealu je zavedena ventilace (pfedevSim v Satnach). Stadion disponuje novou rolbou

od firmy Zamboni, novymi uspornymi kompresory, novymi technologiemi chlazeni,
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ofezavackou ledu a dal§im vybavenim pro udrzbu a provoz arealu. Stadion mé k dispozici
sedm Saten s odolnym vybavenim, socidlni zafizeni, oSetfovnu, zazemi pro trenéry,
rozhod¢i atd. Soucasti stadionu je 1 Sportbar nabizejici zdkladni sortiment rychlého

obcerstveni. Témeért vSude je polozena gumova podlaha, aby se dalo chodit v bruslich.

Mimo zapasy a tréninky druzstev HC Turnov 1931, pronajem ledové plochy Skoldm
a hobby skupindm se na stadionu hraje i Krajska liga muzi (registrovana soutéz)
a dvé mistni neregistrované ligy — Nejvyssi pojizerska liga a Turnovska neregistrovana
hokejova liga. Stadion slouZi i Siroké vetejnosti. Ledova plocha je uzivana v pravidelnych

¢asech k verejnému brusleni.

Stadion zaujima vyhodnou polohu z hlediska bezprostfedni blizkosti nadkupni zény
a restaurace Maskovka. Je dostupny pésky, autem, autobusem, vlakem nebo na kole.
Autobusova zastavka je situovand v tésné blizkosti arealu, vlakové zastavka Turnov —
meésto je vzdalend zhruba 365 m. Priblizné tficet pét minut pésky trva cesta na vlakovou
zastavku Turnov — hlavni nadrazi. Tato lokalita je idedlni pfedevsim svoji dostupnosti.

Pro klienty je k dispozici vyhrazené parkovisté s velkym poctem parkovacich mist.

Na recepci stadionu se klienti informuji o vSech poskytovanych sluzbach, mohou
si zakoupit ¢ipovou kartu Méstské sportovni Turnov, s. r. 0. nebo si ptij¢it brusle, helmy
a lyzicky pro déti na vetejné brusleni. Cenik vstupil na veifejné brusleni, sluzeb a vyuziti

ledové plochy je shrnut v pfiloze €. 1.
Zimni stadion Ludvika Koska v soucasné dobé& nabizi nasledujici sluzby:

1. Verejné brusleni.
e PjCovna brusli.
e Velikosti brusli 26 — 46.
e BrouSeni brusli.
e Zdarma na plijceni ucici choditka pro vSechny i ve velikostech XL.
2. Prondgjem ledové plochy skolam, oddiliim a skupinam.
3. Vstupy na hokejové zapasy (potadatel HC Turnov 1931).
e Zdarma vstupy na hokejové zapasy mimo zapasy HC Turnov 1931.
4. Sportbar
e (Celkova kapacita 40 mist k sezeni.
e Dile je navstévnikim a divakim k dispozici vydejni okénko umisténé

pfimo do stadionu.
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Stadion spolupracuje s podniky s riiznorodych oblasti. Firma Kamax je generalnim
partnerem zimniho stadionu. Mezi partnery patii Triga, Rohozec a Pamico. Jako partnefi
poté vystupuji Best Drive, Sroubarna Turnov, a. s., Natadi Karel Jiranek, Pajéovna lodi

Jizera a Coorstek.

4.2 Organizacni struktura

Obriazek 7 Organizaéni struktura

Jednatel + provozni

Feditel spoleénosti

®)

Ekonom

(E)

Vedouci arealu Vedouci

Maskova zahrada Gastro
(VM) (VG)

Obsluha ob&erstveni
Uklize¢ka (U) Zimni stadion
(00Z)

Leda¥,

udrzbai

L)

Pokladni (P)

Zdroj: upraveno dle KRAPKY (2019, s. 5)

V ramci aredlu MaSkova zahrada plisobi osm kmenovych zaméstnanctt Méstské sportovni
Turnov, s. r. 0. Vedeni aredlu predstavuje Ing. Tomas Spinka. Na provozu se podili étyti
technologové/udrzbaii a dvé pani na uklid. V pribéhu zimniho obdobi v arealu
dale pracuje okolo deseti osob na DPP ¢&i DPC. V arealu Maskovy zahrady funguje
1 obCerstveni. Vedouci obcerstveni je Ing. Denisa RuZi€kova, provoz je zajiStovan
obsluhou obcerstveni. Ve stiedisku pracuje béhem zimy cca patnact dalSich osob na DPP

a DPC. Obecnou organizaéni strukturu zachycuje obrazek &. 7.
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4.3 Vysledky vyzkumného Setieni

Dotaznikové Setfeni probihalo v obdobi od 4. prosince 2019 do 22. tnora 2020.
V elektronickém dotazovani bylo ziskdno celkem 265 odpovédi. Néavratnost dotaznikl
¢inila 100 %, z nich 7 muselo byt vyfazeno pro netplné odpovédi. Celkem vyzkumny

soubor tvofilo 258 respondentt.

Vysledky jsou zpracovany a prezentovany pomoci tabulek, grafti a klasifikacnich kiiza,
doplnéné o slovni hodnoceni. Na nékteré otazky odpovédélo méné osob, ale jejich
odpovédi byly uvedeny v jednotlivych tabulkach, grafech a klasifikacnich ktizich, kde

je u kazdé otazky uveden ptislusny pocet respondentii.
Pro ucely vyzkumu bylo déale osloveno sedm respondentl, s kterymi byly vedeny
polostrukturované rozhovory, z toho jeden navstévnik rozhovor odmitl.

Vysledky vyzkumného Setieni jsou podrobnéji interpretovany v kapitole diskuze.

4.3.1 Analyza dotaznikového Setfeni

1. Analyza otazKky ¢. 1: Jak ¢asto navstévujete Zimni stadion Ludvika KoSka v Turnové?

Tabulka 2 Cetnost navitév

3x tydné a vice 27 10,5
I = 2x tydné 34 13,2
Méné nez | x tydné 197 76,4

ﬁ

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 1 Cetnost navstév

Otazka €. |: Jak Casto navstévujete Zimni stadion Ludvika Koska v Turnové?

n =258
100 %
80 %
60 %
40 %

20 %

0%

3% tydné a vice | — 2% tydné Méné nez | x tydné

Zdroj: vlastni zpracovani

Z celkového poctu 258 (100 %) respondentli odpovédélo 197 (76,4 %) osob, ze stadion

navstévuje méné nez 1x tydné. Druhou nejpocetnéjsi odpovédi byla moznost
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1 az 2% tydne, kterou zvolilo 34 (13,2 %) navstévnika. Pouze 27 (10,5 %) dotazovanych

navstévuje stadion 3 % tydné a vice.
2. Analyza otazky €. 2: Od jakého roku navStévujete Zimni stadion Ludvika Koska
v Turnové?

Tabulka 3 Doba navstévy

Od jeho vzniku (rok 2015) 141 54,7
Od roku 2016 30 11,6
Od roku 2017 29 11,2
Od roku 2018 34 13,2
Od roku 2019 12 4,7
Od roku 2020 12 4,7

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 2 Doba navstévy

Otazka €. 2: Od jakého roku navstévujete Zimni stadion Ludvika Koska v Turnové?
n =258

100 %
80 %
60 %
40 %

20 %

0%

Od jeho Od roku 2016 Od roku 2017 Od roku 2018 Od roku 2019 Od roku 2020
vzniku (rok
2015)

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejveétsi  skupina respondentli v této otdzce uvedla, ze stadion navstévuje
JiZ od jeho vzniku (rok 2015), a to 141 (54,7 %) osob. Druhou nejcetnéjsi odpoveédi
byla moznost od roku 2018, kterou zvolilo 34 (13,2 %) dotazovanych. Dale 30 (11,6 %)
osob dochazi na stadion od roku 2016. Odpoved’ od roku 2017 oznacilo 29 (11,2 %) osob.
12 (4,7 %) dotazovanych navstévuje stadion od roku 2019 a 12 (4,7 %) jedinct zacalo

stadion navs$tévovat az od roku 2020.
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3. Analyza otazKky €. 3: Jaké jsou hlavni divody pro Vasi nav§tévu na Zimnim stadionu

Ludvika Ko$ka v Turnové?

Tabulka 4 Hlavni diivody pro navstévu

Doprovod (rodic) 8l 17,8
Navstéva v ramci Skoly 30 6,6
Relaxace 90 19,8
Vypadat lépe 7 1,5
Zabava 143 31,5

Zlepseni techniky brusleni 46 10,1
Zvyseni kondice 32 7,0

Jiné 25 55

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 3 Hlavni divody pro navstévu

Otézka €. 3: Jaké jsou hlavni davody pro Vasi navstévu na Zimnim stadionu Ludvika KoSka v

Turnové?

n = 454
100 %
80 %
60 %
40 %
20 %
0%

Doprovod Navstéva Relaxace Vypadat Zabava  ZlepSeni  Zvyseni Jiné
(rodic) Vv ramci lépe techniky  kondice
Skoly brusleni

Zdroj: vlastni zpracovani

U otazky, jaké jsou hlavni divody pro navstévu stadionu, bylo mozné oznacit vice
odpovédi. Celkovy pocet odpovédi na tuto otdzku dosahoval ¢isla 454 (100 %). Nejvetsi
skupina respondentil v této otadzce zvolila moZnost zabava, a to 143 (31,5 %). Odpoveéd’
relaxace oznacilo 90 (19,8 %) osob a odpovéd doprovod (rodic), 81 (17,8 %)
dotazovanych. Pro 46 (10,1 %) respondentti byl hlavnim divodem navstévy zlepseni
techniky brusleni. Odpovéd zvysSeni kondice byla vybrana 32 (7,0 %) jedinci.
Pro 30 (6,6 %) respondentii byla rozhodujicim divodem ndvstéva v ramci skoly.
25 (5,5 %) osob uvedlo jako nejvetsi motiv pro navstévu moznost jiné. Z toho celkovy
pocet odpovédi u této moznosti zahrnoval 11 odpovédi hokej, 4 odpovédi prace,
2 odpovédi sport, 2 odpovédi rozhod¢i, 2 odpovedi trenér, 2 odpovédi hrag, 1 odpoved
trenér-hrad¢ a 1 odpovéd’ jarni prazdniny. Pouze 7 (1,5 %) osob motivuje k navstéve,

aby vypadali lépe.
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4. Analyza otazky €. 4: Z jaké vzdalenosti dojizdite?

Tabulka 5 Dojezdova vzdalenost

Nedojizdim, bydlim pfimo v Turnové 123 47,7
Ze vzdalenosti do 19 km 108 41,9

Ze vzdalenosti od 20 do 50 km 24 9,3
Ze vzdalenosti 51 km a vice 3 1,2

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 4 Dojezdova vzdalenost

Otazka €. 4: Z jaké vzdalenosti dojizdite
n =258
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Nedojizdim, bydlim  Ze vzdalenosti do 19 Ze vzdalenosti od 20 Ze vzdalenosti 51 km
primo v Turnové km do 50 km a vice

Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, z jaké vzdalenosti dotazovani dojizdé€ji, odpoveédélo 123 (47,7 %) z nich,
ze nedojizdeéji, bydli primo v Turnove, 108 (41,9 %) osob se dopravuje ze vzddalenosti
do 19 km, 24 (9,3 %) jedincu je ze vzdalenosti od 20 do 50 km a 3 (1,2 %) respondenti

vybrali moznost Ze vzdalenosti 51 km a vice.

49



5. Analyza otazky €. 5: Jakou sluzbu vyuZivite mimo verejné brusleni?

Tabulka 6 Sluzby mimo verejné brusleni

Sportbar 125 36,5
Pajéovna brusli 50 14,6
Pajéeni uéiciho choditka 42 12,3
Brouseni brusli 54 15,8
Prodej puku 0 0,0

Jiné 5 1,5
Nevyuzivam nic 66 19,3

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 5 Sluzby mimo vefejné brusleni

Otazka €. 5: Jakou sluzbu vyuzivate mimo verejné brusleni?
n =342

100 %
80 %
60 %
40 %
20 %
0%

Zdroj: vlastni zpracovani

Celkovy pocet respondentli se u této otazky zvysil na pocet 342. Nejvice respondentli
uvedlo, Ze na stadionu vyuziva sluzeb Sportbaru, a to 125 (35,5 %). Dale 66 (19,3 %)
dotazovanych odpovéd¢lo, Ze nevyuzivaji nic. Tieti nejcastéjs$i odpoveédi byla moznost
brouseni brusli, kterou oznacilo 54 (15,8 %) osob. 50 (14,6 %) dotazovanych vyuziva
pujcovnu brusli a 42 (12,3 %) navstévnikl si piijcuje ucici choditka. Pouze 5 (1,5 %)
respondentt zvolilo moznost jiné. Z toho celkovy pocet odpovédi u této moznosti
zahrnoval 2 odpovédi navstéva hokejovych utkani, 1 odpovéd’ toalety, 1 odpoveéd’ Satnu
a sprchu a 1 odpovéd’ trénink hokejové mladeze. Odpoveéd prodej pukii neoznacil Zadny
(0 %) respondent.

wrwv o

Déle nasleduje 21 otazek, které jsou zpracovany do podoby klasifikacnich kiizi.
Klient nejprve individudlné hodnoti dany aspekt sluzby, a poté jak je pro n¢j jednotlivy

aspekt poskytované sluzby diilezity.
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6. Analyza otazky ¢. 6:

a. Rozsah nabizenych sluzeb

Klasifika¢ni kriZ 1 Rozsah nabizenych sluZeb

velmi y
62 35 e 5 |
pozitivni
spise
33 66 e 8 0
pozitivni
| | | |
T T f I «
velmi spide spise zcela
dilezity dalefity nedilefity nedilezity
spise
4 14 T 10 0
negativni
zcela
| 3 I | 3
negativni

Zdroj: vlastni zpracovéni

Z klasifika¢niho ktize je patrné, Zze 196 (80 %) ndvstévnikd vnimd rozsah nabizenych
sluzeb za dulezity a souc¢asné ho hodnoti pozitivné. Dale 14 (6 %) zakazniki povazuje
rozsah poskytovanych sluzeb za nedulezity, ale jest¢ ho klasifikuje kladné. Lze fici,
7ze 210 (86 %) respondenti je stimto aspektem spokojeno. Zbylych 36 (14 %)

dotazovanych ho hodnoti negativné.

b. Nabidka obcerstveni

Klasifika¢ni k¥iz 2 Nabidka ob¢erstveni

velmi Y
34 21 T 8 2
pozitivni
spize
28 64 T 14 2
pozitivni
| | | |
T T ! I x
elm pise spise I
dlezity dlezity nedilezity edilezity
spise
8 21 T 14 0
negati
cela
8 4 T | 3
negativni

Zdroj: vlastni zpracovéni

Na tuto otazku odpovedélo 232 respondentli. Sedmdesat pét procent z nich je s nabidkou
obcerstveni spokojeno. Nejvice respondenti — 64 (28 %) vnima tento aspekt jako spise
dulezity a hodnoti ho spisSe pozitivné. Dvacet pét procent dotazovanych naopak vyjadfilo,

ze s nabidkou sluzeb spokojeno neni. Celkovych 41 (18 %) negativnich odpovédi v levém
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spodnim kvadrantu a 18 (8 %) zadpornych reakci v pravém spodnim kvadrantu tadi faktor

jako druhy nejhtife hodnoceny ve vyzkumném Setfeni.

c. Velikost ledové plochy

Klasifikac¢ni k¥iz 3 Velikost ledové plochy

velmi L4
87 27 N 6 5
pozitivni
spise
33 56 e 7 |
pozitivni
| | |
I 1 I I «
velmi spise spise zcela
dilezity dilezity nedilezity nedlezity
spise
8 9 ST 6 3
negativni
zcela
3 2 | 4
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Tteti klasifikacni kiiz byl zamé&fen na velikost ledové plochy. Otazka byla zodpovézena
plnym poctem 258 respondentl. Ze ziskanych dat vyplyva, ze vice jak polovina odpoveédi
se nachazi vlevém hornim kvadrantu, navstévnici povazuji velikost ledové plochy
za duilezitou a pozitivni. Velikost ledové plochy byla klasifikovana zpravidla kladné,
222 (86 %) odpovédi je zachyceno v obou hornich kvadrantech. Tticet Sest jedincl

zastava nespokojeny postoj.
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d. Kvalita ledové plochy

Mrw

Klasifikac¢ni k¥iz 4 Kvalita ledové plochy

velmi 14
87 21 I 0 2
pozitivni
spide
63 47 B 2 0
pozitivni
| | | |
I T I I
velmi spide spise zcela
dilezity dilezity nedilezity nedilefity
spide
17 5 o 2 2
negativni
zcela
5 | 0 4
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

x

Na tuto podotazku opét zodpovedél plny pocet 258 dotazovanych. Osmdesat Sest procent

vysledkl je prezentovano v obou hornich kvadrantech. Lze pozorovat ale jisté rezervy,

nebot’ 112 (43 %) navstévniki je spiSe spokojeno a ne uplné spokojeno. Kvalita ledové

plochy je dulezita pro 246 (95 %) zékaznikl, coz z tohoto aspektu vytvaii z pohledu

dotazovanych viibec ten nejvice dulezity. Nékteti jedinci vyslovili prani o ¢astéjsi ipravu

ledové plochy.

e. Cena vstupného

Klasifika¢ni k¥iz 5 Cena vstupného

velmi 4
86 24 . T 13 3
pozitivni
spie
37 49 T 5 3
pozitivni
| | | |
velmi spise spise zcela
dilezity dilezity nedilezity nedilezity
spise
5 8 ST 7 |
negativni
2cela
4 0 T | 5
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Tato otazka nebyla zodpovézena 7 jedinci. Sedmdesat osm procent klientli uvedlo,

Ze je pro né cena vstupného velmi dulezita ¢i spiSe dilezita, a Ze jsou s ni spokojeni.

DalSich 24 (10 %) zakaznikl z celkového poctu respondenttl je s cenou vstupného rovnéz

spokojeno, ovSem tomuto aspektu nepiipisuji vyznamnou diilezitost.
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f. Cena obcerstveni

Klasifika¢ni kiiz 6 Cena obéerstveni

x

velmi Y
30 12 T 13 2
pozitivni
spite
33 83 T 10 3
pozitivni
| | |
T T I I
velmi spite spise zcela
délezity dilezity nedilefity nedilezity
spite
8 18 ST 14 |
negativni
zcela
4 3 | |
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

V této otazce navstévnici hodnotili, jak vnimaji cenu obcCerstveni na zimnim stadionu.

Vyzkumné Setieni ukézalo, ze pro 191 (81 %) osob je cena obcerstveni dilezita.

Z toho 158 (67 %) klientli ji hodnoti jako pozitivni. Dvacet jedna procent odpovédi

zanesenych ve tfetim a ¢tvrtém kvadrantu znaci, ze nédvstévnici nejsou cenou obcerstveni

spokojeni. Jedna se o ¢tvrty nejhiiie hodnoceny bod dotazovani — hned po oteviraci dobg,

nabidce obcCerstveni, hlasitosti hudby a vybéru hudby (posledni dva zminéné faktory mély

shodné 53 negativnich odezev).

g. Dostupnost informaci o stadionu (socialni sité, webové stranky)

Klasifika¢ni k¥iZ 7 Dostupnost informaci o stadionu

velmi 14
98 26 I 7 2
pozitivni
spide
29 40 B 9 |
pozitivni
| | |
I 1 I I x
velmi spise spise zcela
dilefity délezity nedilefity nedilezity
spie
6 4 N 18 2
negativni
zcela
3 | | 4
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Dostupnost informaci o stadionu byla klasifikovana 133 (53 %) klienty hodnocenim

velmi spokojen a 79 (31 %) zakazniky hodnocenim spise spokojen. Uhrnem se v levém

hornim kvadrantu nachédzi 193 odpovédi, ¢ili 77 %. V hodnoceni dilezitosti prevlada

stupen velmi dilezity, ktery oznacilo 136 (54 %) respondenta.
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Stadion pouziva ke komunikaci ptedevsim webové stranky, kde jsou zveiejnény veskeré

informace o jeho provozu, aktualni zpravy a fotografie. Vedle toho sv¢ klienty informuje

1 prostfednictvim facebookového profilu.

h. Umisténi stadionu

Klasifika¢ni kiiz 8 Umisténi stadionu

117

44

35

velmi

pozitivni

spize

pozitivni

23

T
velmi

diilezity

2

Zdroj: vlastni zpracovani

T
spise

dillezity

2

spige

negativni

zcela

negativni

spise

nedilezity

7

I
zcela

nedilezity

3

x

Z klasifika¢niho ktize €. 8 je patrné, Ze 203 (79 %) respondenti je s umisténim stadionu

spokojeno a 33 (13 %) jedinct je s umisténim stadionu spise spokojeno. Vétsina vysledki

je prezentovana v levém hornim kvadrantu. Nejvétsi skupina respondentti — 117 (45 %)

vidi tento aspekt jako velmi dileZity a soucasné jako velmi pozitivni.

Stadion vyuzivaji nejen obyvatelé¢ Turnova, ale také skoly, hobby skupiny, HC Turnov

1931, registrovana soutéz, neregistrované ligy a vedle toho i Siroka vetejnost dojizd¢jici

z okoli. Strategi¢nost polohy byla zminéna jiz v pfedchozi Casti prace.
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i. Dopravni dostupnost

Klasifika¢ni kiiZ 9 Dopravni dostupnost

velmi 4
124 36 T I 4
pozitivni
spite
13 30 P 5 2
pozitivni
| | | |
T T I I
velmi spise spise zcela
diilezity dilezity nedilezity nediilezity
spide
7 | N 5 |
negativni
zcela
2 | | 5
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

x

V levém hornim kvadrantu je zaznamenano 203 (82 %) odpovédi. Z toho vyplyva,

ze navstévnici dopravni dostupnost registruji jako diillezitou a mimo to ji davaji pozitivni

hodnoceni. DalSich 22 (9 %) respondentii vidi dopravni dostupnost pozitivné,

ale neptikladaji ji takovou dileZitost. Pro 11 (4 %) zadkaznikii je dopravni dostupnost

dalezita, ale zaporna a konecné 12 (5 %) osobam se zda nedtilezita a zdroven zaporna.

j. Oteviraci doba

Klasifika¢ni kiiz 10 Oteviraci doba

velmi 4
74 29 B 7 0
pozitivni
spise
38 34 o+ | |
pozitivni
| | | |
T T I I
velmi spise. spise zcela
dilezity dilezity nedilezity nedileity
spite
19 I o+ I 3
negativni
zcela
10 2 2 7
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

x

Zde odpovédelo pouze 249 navstévnikl. Vysledky ukéazaly celkovou nespokojenost

s oteviraci dobou 26 %. CtyfFicet dva zapornych reakci (17 %) v levém spodnim kvadrantu

a 23 (9 %) negativnich odpovédi v pravém dolnim kvadrantu zajistilo, aby se tento aspekt

zatadil jako nejhlife hodnoceny v ramci dotaznikového Setfeni. Takovy pocetny vzorek

nespokojenych klientli by nemél byt prehlizen. Nad vysledkem je tieba se zamyslet a najit

potiebné kroky k jeho zlepSeni.
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Mnoho respondenti by wuvitalo vice hodin vefejného brusleni. Néktefi apeluji
na dodrzovani oteviraci doby Sportbaru a jini by si ptali dokonce oteviraci dobu
Sportbaru rozsifit.

k. Parkovani

vrv

Klasifika¢ni kfiz 11 Parkovani

velmi L4
121 28 T 6 5
pozitivni
spise
27 30 LT | |
pozitivni
| | | |
] I 1 I ,
velmi spise spise zcela
dilezity dilezity nedilezity nedilezity
spise
3 5 ST 7 0
negativni
zcela
4 2 0 6
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

V aredlu sportovné-rekreacniho aredlu Maskova zahrada je klientim k dispozici
bezplatné parkovisté. Parkovani je hodnoceno pozitivné — 84 % vysledki se nachézi
v levém hornim kvadrantu. Ttinact hodnoceni je zndzorné€no v pravém hornim kvadrantu,
ktery ukazuje, Ze navstévnici jsou s parkovanim spokojeni, ale neni pro né tolik dillezité.
V porovnani s ostatnimi otdzkami zaujimd parkovani velmi dobrou pozici.
Pouze 14 (6 %) respondenti vyjadfilo, Ze je s parkovanim nespokojeno a soucasné
ho hodnoti jako dilezity aspekt. Nejmensi vzorek s poctem 13 (5 %) lidi reprezentoval

nespokojenou skupinu, jez shledava parkovani jako nedtlezité.
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l. Chovani, ochota pracovnikii recepce

Klasifika¢ni k¥iZ 12 Chovani, ochota pracovniki recepce

velmi Y
100 34 T 4 1
pozitivni
spise
33 41 P 3 2
pozitivni
| | | |
T T 1 I
velmi spise spise zcela
diilezity dilezity nedlezity nedilezity
spise
9 4 T 5 |
negativni
cela
4 | T | 3
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Chovéani a ochota pracovnikii recepce je pro vétSinu dotazovanych (100), tedy 41 %
z celkového poctu, velmi dulezité¢ a je jimi hodnoceno velmi pozitivné. Dohromady
208 (85 %) odpovédi je zobrazeno v levém hornim kvadrantu a navic 10 (4 %) hodnoceni
zachycuje pravy horni kvadrant. Celkovd mira spokojenosti s chovdnim a ochotou
pracovniki recepce tedy dosahuje 89 %. I presto nékteti zakaznici vyjadiili, Ze by uvitali
zménu piistupu a ochotu na recepci. Lze citovat jednoho respondenta: ,,VSichni jsou
celkem fajn a v pohodé, az na pani pri vstupu (prodej vstupenek). Hriiza a des!
Velice neprijemna a neochotna. Prodej nejspis dela za trest. Pri dotazu, Ze potiebujete
nabrousit brusle, vas presvédci o opaku tak rychle, Ze radéji brusle zahodite
a zapomenete, Ze jesté chcete bruslit.” Dalsi byli nespokojeni s frontami tvoficimi

se u vstupu.

Persondl by se m¢l chovat vhodn¢ béhem kontaktu se zakaznikem. Zaméstnanci utvari
kvalitu poskytované sluzby a maji vliv na celkovou spokojenost klientii. Je tieba,
aby byly prezentovany patfi€énym zpusobem, nebot’ tak lze zajistit opakovanou navstévu

ze stany klientd.
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m. Chovani, ochota pracovnikia Sportbaru

Klasifika¢ni k¥iZ 13 Chovani, ochota pracovnikd Sportbaru

velmi 4
76 23 T 6 0
pozitivni
spide
40 42 B 9 2
pozitivni
| | |
T T T I
velmi spize spize zcela
dilezity dileity nedilezity nedilezity
spise
7 8 N 6 0
negativni
zcela
3 | 0 3

Zdroj: vlastni zpracovani

negativi

X

Také chovani a ochota pracovnikli Sportbaru je hodnocena kladné. Osmdesat procent

vysledkll 1ze najit v levém hornim kvadrantu. SpiSe nespokojenych je 21 (9 %)

respondenti. Cislo 6 (3 %) udavé podet zcela nespokojenych jedincti. Dale 17 (8 %) osob

je s chovanim a ochotou pracovniki Sportbaru spokojeno, ale neni to pro né tolik dalezité.

Ze strany dotazovanych bylo opakované poznamenano, ze by uvitali zlepSeni obsluhy

obcerstveni. Vyhrady se tykaly kromé ptistupu a ochoty pracovniki i dlouhé ¢ekaci doby

ve fronte.

n. Vzhled interiéru

Klasifika¢ni kiiz 14 Vzhled interiéru

velmi 4
79 36 T 15 3
pozitivni
spide
16 52 I 20 3
pozitivni
| | | |
T T I I
velmi spide spide zcela
dilezity dilefity nedilefity nedilefity
spide
4 12 o 8 0
negativni
zcela
2 4 T | 3
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

x

Vzhled interiéru ohodnotilo vSech 258 dotazovanych. Sto tficet tfi (52 %) osob je velmi

spokojeno a 91 (35 %) navstévniki je spiSe spokojeno. V levém hornim kvadrantu

l1ze dohromady spatfit 183 hodnoceni, tedy 70 %. Prava polovina klasifikacniho kiize
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zaznamenava 53 (21 %) reakci, z ¢ehoz vyplyva, Ze tento aspekt je zdkazniky vniman

jako ten nejvice nedilezity.

Stadion je pomérné novy, jeho stavba byla dokoncena v fijnu 2015. Slavnostni otevieni
probéhlo jesté téhoz mésice. Stavbu provadéla spolecnost SYNER, s.r.0. a BAK stavebni
spoleCnost, a.s. Na vizualni podob¢ stadionu se podileli architekti Ing. arch. Milo$
Mlejnek a Ing. arch. Antonin Buchta. Prostfedi je moderni, prevladaji v ném studené
a svetlé barvy. Zamérem je vzbudit u navstévniki piijemné pocity, aby zde radi travili

¢as a rovnéz se sem vraceli.

o. Cistota vstupni haly a recepce

Klasifika&ni kiiz 15 Cistota vstupni haly a recepce

velmi Y
103 47 T 5 |
pozitivni
spite
26 48 T 4 2
pozitivni
| | | |
T T f I «
velmi spise spise 2cela
dillezity dilezity nedilezity nedilezity
spise
2 7 ST 4 2
negativni
zcela
| | 2 3
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Nasledujici klasifikacni kiiz je zaméfen na to, jak jsou respondenti spokojeni s €istotou
vstupni haly a recepce. Z vysledki je ziejmé, ze nejvice osob (103), tedy 40 %, hodnoti
Cistotu vstupni haly a recepce jako velmi dilezitou a zdroven velmi pozitivni.
Leva polovina klasifikacniho ktiZze naznacuje, ze se tento aspekt spolu s 235 (91 %)
faktorem spokojenost a jedna se tak po umisténi stadionu o druhy nejlépe hodnoceny bod.
Kromé toho je vnimadn jako aspekt snejméné zipornym hodnocenim s poctem

22 odpovedi.
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p. Velikost Saten

Klasifika¢ni k¥iz 16 Velikost $§aten

velmi Y
43 18 T 10 |
pozitivni
spite
19 55 R 10 2
pozitivni
| | |
I T ! I «
velmi spise spise zcela
dilefity délezity nedilezity nedilefity
spite
16 4 ST I 0
negativni
zcela
8 3 | 6
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Klasifikacni kiiz ¢. 16 zobrazuje, ze vétSina — 55 (27 %) zakaznikli pozoruje velikost
Saten jako spiSe dulezity a soucasn¢ za spiSe pozitivni aspekt. Spodni ¢ast kvadrantu
naznacuje 49 (24 %) zapornych odpovédi. Tudiz se velikost Saten stava patym faktorem
snejvice negativnim hodnocenim. Satny jsou vyuZzivany predeviim hokejisty
HC Turnov 1931, vetejnost uziva spise lavicky na prezuti. Nicméné se objevily ndzory,
které¢ smetovaly pro zvySeni velikosti a poctu Saten, nebot’ souCasny stav se jevi
jako nevhodny pro rozvoj sportovniho odvétvi. Déle by zdkaznici uvitali vice lavi¢ek

na piezuti.
q. Cistota $aten

Klasifika&ni kiiz 17 Cistota $aten

velmi v
69 22 T 6 3
pozitivni
spize
36 46 I 3 |
pozitivni
| | |
T T 1 I x
velmi spie spise zcela
délefity dilezity nedilezity nedilezity
spie
4 2 ST 8 0
negativni
zcela
| 2 | 3
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Cistota Saten byla hodnocena 207 respondenty, stejné jako u piedchozi otazky.
Sto osmdesat Sest (90 %) osob ji hodnoti kladné. SpiSe nespokojeno je 14 (7 %) jedincii

a zcela nespokojeno je 7 (3 %) navstévnik.
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r. MnoZstvi socidlnich zarizeni a sprch

Klasifika¢ni k¥iZ 18 MnoZstvi socialnich zafizeni a sprch

velmi Y
70 16 ST 7 |
pozitivni
spise
31 46 L 9 2
pozitivni
| | |
T T I
velmi spise spite zcela
dillesity diilesity nedilezity nedtlesity
spize
4 5 T 10 2
negativni
zcela
3 2 0 2

Zdroj: vlastni zpracovani

negativni

x

K mnozstvi socidlnich zafizeni a sprch se vyjadtilo v celkovém poctu 210 dotazovanych.

Je hodnoceno pozitivng, 182 (87 %) odpovédi se nachazi v obou hornich kvadrantech.

VétsSina jedinch je tedy spokojena. SpiSe nespokojeno je 21 (10 %) zékaznikl

a zcela nespokojeno je 7 (3 %) klienti.

s. Hygiena a Cistota socialnich zafizeni a sprch

Klasifika¢ni kiiZ 19 Hygiena a Cistota socialnich zaFizeni a sprch

velmi Y
82 13 N 4 |
pozitivni
spise
44 29 LT 6 |
pozitivni
| | |
T T 1 I
velmi spise spie 2ceha
diilezity dilezity nediilezity nedilezity
spise
6 5 ST 8 2
negativni
zcela
3 0 2 4

negativni

x

Rovnéz hygiena a Cistota socialnich zatizeni a sprch byla ohodnocena 210 navstévniky.

Z vyzkumu vyplynulo, ze je dilezitd pro 182 (38 %) osob. Pro 82 (39 %) klientti je velmi

dilezitd a hodnoti ji velmi pozitivné. Celkem 180 (86 %) dotazovanych vyslovilo s timto

aspektem spokojenost.
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t. Hlasitost hudby
Klasifikaéni k¥iz 20 Hlasitost hudby

velmi 4
39 20 T 20 5
pozitivni
spite
22 47 LT 29 2
pozitivni
| | | |
T T 1 f .
velmi spise spise zcela
dilefity dilezity nedilezity nedilefity
spise
4 7 4 23 4
negativni
zcela
4 4 -+ 3 4
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Na tuto otdzku neodpovédélo 21 respondentli. Hlasitost hudby je pro 90 (40 %) klientii
spiSe nedulezitd nebo zcela nediilezita, coz z tohoto zkoumaného bodu vytvari druhy
nejvice nedulezity zjeho pohledu. Dale bylo zaznamenano 53 zapornych odpovédi
ve spodnim kvadrantu, a proto se tento faktor fadi jako tfeti nejhlite hodnoceny v celém

dotazovani shodn¢ s vybérem hudby.

u. Vybér hudby
Klasifika¢ni k¥iz 21 Vybér hudby
velmi 4
48 19 "o 12 9
pozitivni
spise
13 43 = 35 5
pozitivni
i 1 1 I .
velmi spise spise zcela
dilezity dillezity nedilezity nedilezity
8 T v 23 3
negativni
zcela
3 0 T 3 2
negativni

Zdroj: vlastni zpracovani

Posledni otdzka, ktera vyuziva klasifikacniho kiize byla zamétena na hodnoceni vybéru
hudby. Byla zodpovézena 237 respondenty. Vice nez polovina odpovédi je prezentovana
v levém hornim kvadrantu, z ¢ehoz je patrné, Ze klienti povazuji vybér hudby za dulezity
a hodnoti ho kladné, dohromady 184 (78 %) odpovédi se nachazi v obou hornich
kvadrantech. Je ale tfeba zminit, Ze stejn¢ jako piredchozi bod, 1 vybér hudby se fadi mezi

treti nejhtife hodnoceny faktor v ramci dotazovani.
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V tabulce €. 7 jsou zachyceny primérné hodnoty aspektti zminénych v klasifikacnich
ktizich. Tabulka obsahuje pramér vlastniho hodnoceni, primér dilezitosti a jejich rozdil.
Minusovy rozdil vypovida o tom, ze vlastni hodnoceni dotazovanych ptedcilo duleZitost
daného aspektu. U plusového rozdilu je tomu naopak. Vedeni stadionu by se mélo zam¢fit
na aspekty s vy$8imi kladnymi hodnotami, tedy na kvalitu ledové plochy, oteviraci dobu.

Hodnoty jsou zaokrouhleny na jedno desetinné Cislo.

Tabulka 7 Prumérné hodnoty jednotlivych aspekti

Rozsah nabizenych sluzeb 1,8 1,7 0,1
Nabidka obcerstveni 2,0 1,9 0,1
Velikost ledové plochy 1,7 1,6 0,1
Kvalita ledové plochy 1,8 1,4 0,4
Cena vstupného 1,7 1,7 0
Cena obcerstveni 2,0 1,9 0,1
Dostupnost informaci o stadionu 17 |7 0
(socialni sité, webové stranky) ’ '
Umisténi stadionu 1,4 1,7 -0,3
Dopravni dostupnost 1,4 1,6 -0,2
Oteviraci doba 1,9 1,6 0,3
Parkovani 1,5 1,5 0
Chovani, ochota pracovnikid recepce 1,6 1,5 0,1
Chovani, ochota pracovnik Sportbaru 1,7 1,6 0,1
Vzhled interiéru 1,7 1,8 -0,1
Cistota vstupni haly a recepce 1,5 1,6 -0,1
Velikost Saten 2,0 1,8 0,2
Cistota 3aten 1,7 1,6 0l
Mnozstvi socialnich zaFizeni a sprch 1,7 1,7 0
Hygiena a Cistota socialnich zafizeni a sprch 1,7 1,5 0,2
Hlasitost hudby 1,9 2,2 -0,3
Vybér hudby 1,9 2,2 -0,3

Zdroj: vlastni zpracovani
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7. Analyza otazky €. 7: Privital/a byste doplnéni sortimentu Sportbaru? Pokud ano,

co byste doplnil/a?

Oteviena otazka €. 7 davala klientim moznost sdélit navrhy a doporuceni na zlepSeni
sortimentu Sportbaru. Na tuto otdzku odpovédélo dohromady 72 (27,9 %) jedinct. Navrhy

a doporuceni jsou zminény nize:

e rozsitit nabidku Sportbaru o polévky,

e vétsi vybér teplych hotovych jidel (napt. brambordky, plnéné knedliky, gulas,
smazeny syr, hotova pizza),

e vEtsi vyber teplych népoji (napt. kakao)

e VvEtsi vybér jidla (napf. utopenci, bucek, nakladany hermelin, grilovana klobasa,
chlebicky),

e moderngji zpracovany fast food,

o détska jidla,

e néco sladkého (napt. vafle, nakrajené ovoce, zmrzlina, pohary, zakusky, stradl,
sladké pecivo pro déti),

e kvalitngjsi potraviny,

e zdrav§j$i pokrmy (napf. zeleninova tortilla, zeleninové salaty, zdravé sendvice,
zdravé svaciny),

e lepsi toené pivo,

e turnovskeé pivo,

e pivo Plzen,

e kvalitn¢jsi parek v rohliku,

e  vEtsi vybér jidla pro sportujici,

e energetické tyCinky,

e vice iontovych napoju,

e kvalitnéjsi kava,

e bezkofeinova kava,

e matovy Caj,

e zfizeni zdravych automatd,

e bezlepkové jidlo,

e VEtsi porce.
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8. Analyza otazky €. 8: Vyuzivate pro nav§tévu Zimniho stadionu Ludvika Koska ¢ipové

karty?

Tabulka 8 Vyuziti ¢ipovych karet

Ano, ¢ipovou kartu Méstské sportovni Turnov, s.r.o. 28 10,9
Ano, cipovou kartu Multisport 9 3,5

Ano, cipovou kartu Benefity 5 1,9

Ano, ¢ipovou kartu ActivePass 0 0,0

Ne - uved’te divody proc 216 83,7

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 6 Vyuziti ¢ipovych karet

Otazka €. 8: Vyuzivate pro navstévu Zimniho stadionu Ludvika Koska ¢ipové karty?

n =258

100 %
80 %
60 %
40 %
20 %
0%

Ano, ¢ipovou Ano, Cipovou Ano, Cipovou Ano, ¢ipovou Ne — uved'te

kartu Méstské  kartu Multisport  kartu Benefity ~ kartu ActivePass  duvody pro¢

sportovni

Turnov, s.r.o.

Zdroj: vlastni zpracovani

U otazky, zda respondenti aktualné vyuZzivaji pro navstévu stadionu ¢ipové karty, vybralo
216 (83,7 %) osob odpoved ne — uvedte diivody proc. Z toho bylo zminéno 75 odpoveédi
nevlastnim, 59 odpovédi nechci, 46 odpovédi nechodim tak Casto a 36 odpovedi nevim
o t¢ moznosti. Dvacet osm (10,9 %) navstévnikl vyuziva cipovou kartu Meéstské
sportovni Turnov, s. r. o. a 9 (3,5 %) jedincti disponuje cipovou kartou Multisport.
Pouze 5 (1,9 %) dotazovanych oznacilo odpoveéd’ Ano, cipovou kartu Benefity a zadny

respondent (0 %) nezvolil odpoveéd’ Ano, cipovou kartu Active Pass.
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9. Analyza otazky ¢. 9: Jakym zpusobem jste se dozvédéla o Zimnim stadionu Ludvika

KosSka v Turnové?

Tabulka 9 Marketingova komunikace

Reklamni upoutavka (napF. letacky, plakaty) 23 6,6
Socialni sité 40 1,5

Woebova stranka http://maskova-zahrada.cz 36 10,3
Doporuceni od rodicu 10 2,9
Doporuceni od kamarada/znamého 48 13,8
Jsem mistni — znalost mistnich poméra 185 53,2
Jiné: 6 1,7

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 7 Marketingova komunikace

Otazka €. 9: Jakym zpusobem jste se dozvédéla o Zimnim stadionu Ludvika Koska v
Turnové?

n = 348

100 %
80 %
60 %
40 %
20 %
0%

Zdroj: vlastni zpracovani

U otazky, jakym zptisobem se respondenti dozvédéli o stadionu, bylo moZzné oznacit vice
odpovédi. Celkové mnozstvi odpovédi na tuto otazku cinilo 348 (100 %) odpovédi.
Nejcastéji oznacovanou odpoveédi byla moznost jsem mistni — znalost mistnich pomerii,
kterou zvolilo 185 (53,2 %) dotazovanych. Odpovéd’ doporuceni od znamého/kamarada
oznacilo 48 (13,8 %) jedincii, odpoved’ socidlni sité byla volbou pro 40 (11,5 %) osob.
Tticet Sest (10,3 %) respondentd uvedlo, ze se o stadionu dozvédéli prostrednictvim
webové stranky www.maskovazahrada.cz. N&kteii z G€astniki dotaznikového Setfeni
se o stadionu dozveéd€li reklamni upoutavkou — 23 (6,6 %) anebo na doporuceni
od rodicii— 10 (2,9 %). Nejméng¢ Castd byla odpovéd’ Jiné, kterou vybralo pouze 6 (1,7 %)
dotazovanych. Jako jiny zptisob povédomi o stadionu byly uvedeny po jedné odpovédi:
rval jsem se o postaveni zimniho stadionu, nepamatuju se, nabidka sponzorstvi, investi¢ni

technik vystavby, ze Skoly, ze zaméstnani.
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10. Analyza otazky ¢. 10: Kde nejéastéji vyhledavate aktualni informace o stadionu?

Tabulka 10 Vyhledavani aktualnich informaci

Socialni sité 45 17,4

Webova stranka http://maskova-zahrada.cz/ 165 64,0
Osobné na stadionu 16 6,2

Letaky [ 0,4

Od znamych 6 2,3

Nevyhledavam 24 9,3

Jiné [ 0,4

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 8 Vyhledavani aktualnich informaci

Otazka ¢. 10: Kde nejcastéji vyhledavate aktualni informace o stadionu?
n =258

100 %
80 %
60 %
40 %
20 %
0%

Zdroj: vlastni zpracovani

Dalsi otazka se tykala zptisobu vyhledavani aktualnich informaci o stadionu. VétSina
respondenti — 165 (64,0 %) sdélilo, Zze pro vyhledavani informaci preferuji webovou
stranku www.maskovazahrada.cz. Socialni sité preferuje 45 (17,4 %) dotazovanych.
Dvacet ctyii (9,3 %) zékaznikli uvedlo, Ze informace nevyhledavaji. O aktudlnich
informacich je mozné se instruovat i osobné na stadionu, tuto variantu uvedlo 16 (6,2 %)
jedinct. Neékteti navstévnici se dozvidaji aktudlni informace od znamych — 6 (2,3 %),
Odpovédi letdaky a jiné oznacila shodné 1 (0,4 %) osoba. Do odpovédi jiné respondent

doplnil odpovéd vice moznosti.
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11. Analyza otazky €. 11: Pokud by se zrealizovala varianta do¢asného kluzisté v obdobi

Vanoc (listopad, prosinec) v jinych mistech Turnova, navstivil/a byste ji?

Tabulka 11 Doc¢asné kluzisté v obdobi Vanoc

| nifl |

Ano, priSel bych si zabruslit 150 58,1
Ano, prisel bych jako doprovod s détmi 38 14,7
Ne 70 27,1

| 258 | 1000

Zdroj: vlastni zpracovani
Graf 9 Docasné kluzisté v obdobi Vanoc
Otazka €. | I: Pokud by se zrealizovala varianta docasného kluzisté v obdobi Vanoc

(listopad, prosinec) v jinych mistech Turnova, navstivil/a byste ji?
n =258

Ano, prisel bych si zabruslit = Ano, pfisel bych jako doprovod s détmi = Ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 10 ukazal skutecnost, Ze 150 (58,1 %) respondentli by si v piipad¢ realizace
varianty docasného kluzisté v obdobi Vanoc pfiSlo zabruslit, 70 (27,1 %) dotazovanych
by si zabruslit nepfislo a 38 (14,7 %) zékaznikli by navstivilo doCasné kluzisté

jako doprovod s détmi.



12. Analyza otazky ¢. 12: Pokud by se zrealizovala varianta zajimavé letni akce v obdobi

letniho provozu, navstivil/a byste ji?

Tabulka 12 Zajimava letni akce

Ano - jakou? 199 77,1
Ne. 59 22,9

Zdroj: vlastni zpracovani
Graf 10 Zajimava letni akce
Otazka €. 12: Pokud by se zrealizovala varianta zajimavé letni akce v obdobi letniho

provozu, navstivil/a byste ji?
n =258

Ano —jakou? = Ne.

Zdroj: vlastni zpracovani

Drtiva vétSina respondenti — 199 (77,1 %) vyjadfila zajem o variantu zajimavé letni akce
v obdobi letntho provozu. Zbylych 59 (22,9 %) zékaznikl projevilo opacny nazor.
V ptipadé€, Ze navstévnici na tuto otazku odpovedéli kladné, byli vyzvani, aby uvedli
konkrétni akci, kterd by je zajimala. Neéktefi znich jich zminili hned né&kolik.
Z vyzkumného Setfeni vyplynulo, Ze by respondenti jevili zdjem o gastronomicky
festival (napf. burger fest, food festival s ochutndvkou exotickych chuti), trhy
(ku ptikladu africké trhy, trhy s exotickym ovocem, blesi trhy, burzu véci, jarmark,
femeslné trhy, farmatské trhy, trhy s mistnimi produkty — oble€eni, zavatfeniny,
marmelady, kvétiny), koncerty (i mensi koncerty za¢inajicich kapel), hudebni festivaly,
jakékoli dalsi festivaly (festival piva, degustace vin, guld$ fest, festival okolady,
exoticky festival, design blok, letni slavnosti), veletrhy (napi. bydleni), vystavy,
kulturni akce, sportovni akce (letni sporty, in-line turnaj, in-line brusleni, in-line hokej,
hokejbal turnaj, jakykoliv sportovni turnaj, motocross show, krasobrusleni, ledni revue),
propagace sportovnich oddilti z Turnova, akce zaméiené pro déti a mladez (koncerty,
youtube akce, sportovni klani a soutéze pro déti, détsky den, karneval) a platno projekce.
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13. Analyza otazky ¢. 13: Existuje néco, co byste si prali na stadionu zlepSit?

Oteviena otazka €. 13 poskytovala navstévnikiim prilezitost, jak vyjadiit mozna zlepSeni.
Na tuto otazku odpovédélo celkem 126 (48,8 %) osob. Jednotlivé ndvrhy jsou popsany nize

v doslovné podobe:

e Castgjsi vefejné brusleni pro vefejnost,

e zvySeni poctu Saten,

e rychlejsi obsluha obCerstveni,

e Tprava teploty (velkd zima),

e zlepseni kvality ledu (napf. ¢astéjsi uprava ledové plochy),

e regulace poctu bruslicich na ledové plose,

e zvySeni poctu hrazdicek,

e zlepseni akustiky,

e zvySeni poctu lavic¢ek na piezuti a odpocinek,

e zlepseni brouseni brusli,

e vice mista na parkovani,

e roz$ifeni nabidky obcCerstveni ve Sportbaru,

e studené lavicky,

e zvySeni hlasitosti hudby,

e vetsi vyber brusli v lepsi kvalité (napf. rozsifeni brusli pro Zeny ve vétSich
velikostech 40 a 41 — Zendm se v panskych bruslich jezdi hiife),

e in-line provoz v 1éte,

e krouzek krasobrusleni pro dévcata,

e rozSifeni oteviraci doby Sportbaru,

e odde¢lit recepci a pijcovnu brusli,

e zfizeni détského koutku pro déti,

e zlepSeni pfistupu a ochoty n€kterych zaméstnanci,

e zfizeni posilovny,

e (Uprava obcerstveni do urovné ledové plochy,

e omezeni fronty u vstupu,

e vice prostoru v okoli kluzisté,

e snizeni vratné kauce za ptjceni brusli,

e snizeni ceny za pujceni brusli,

e obsluha obcerstveni by mohla byt piijemné;jsi,
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zlepseni Cerstvosti obcerstventi,

ziizeni automatu na kavu,

ziizeni rozcvicovny,

ziizeni relaxacniho prostoru,

néktefi ledatfi by mohli byt ochotnéjsi,

Cast¢jsi stiidani sméru bruslent,

dodrZovani oteviraci doby Sportbaru,

poskytovani vice informaci,

zmeéna vnitiniho designu stadionu,

zvyseni kapacity mist k sezeni,

zvyseni poctu skiin€k na osobni véci,

zlepseni Cistoty (napfi. ledové plochy),

pecliveé hlidat zakaz vstupu na ledovou plochu v obuvi,

ziizeni kostky pod strop nebo alespon jedné obrazovky v prostoru ledové plochy,
zabranéni nevhodného nebo nebezpecného chovani nékterych navstévniki (napf.
hrani na honénou, kdyz je okolo mnoho navstévnikii; postavajici skupinky apod.),
vstupni dvefe a nasledné dvete do Saten se Spatné oteviraji,

ziizeni ptjcovny hokejové vystroje a vybaveni na univerzalnéjsi vyuziti (v sezéné
a zejména mimo ni),

usporadani vecerniho/no¢niho brusleni pro vefejnost, brusleni pro malé déti,

24 v

Castgj$i vetrejné brusleni s hokejkami.
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14. Analyza otazky ¢. 14: Pohlavi

Tabulka 13 Pohlavi

Muz 94 36,4
Zena 164 63,6

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 11 Pohlavi

Otazka €. 14: Pohlavi
n =258

63,6 %

= Muz = Zena

Zdroj: vlastni zpracovani

Z celkového poctu 258 respondentt bylo 164 (63,6 %) Zen a 94 (36,4 %) muzl. Tento
nepomér vychazi i ze skuteCnosti, ze déti jsou na vefejné brusleni vice doprovazeny

Zzenami (matky, babicky, ucitelky) nez muzi.
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15. Analyza otazky ¢. 15: Vék

Tabulka 14 Vék

0-19 let 33 12,8
20-29 let 73 28,3
30-39 let 67 26,0
40-49 let 65 25,2
50 a vice let 20 7,8

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 12 Vék

Otazka ¢. 15: Vék
n =258

100 %
80 %
60 %
40 %

20 %

0%

0-19 let 20-29 let 30-39 let 40-49 let 50 a vice let

Zdroj: vlastni zpracovéni

Nejvice respondentti predstavovalo vékovou skupinu od 20 do 29 let, a to 73 (28,3 %)
jedinct, 67 (26,0 %) osob bylo v rozmezi od 30 do 39 let. Déle 65 (25,2 %) dotazovanych
predstavovalo veékovou skupinu od 40 do 49 let a 33 (12,8 %) jedinci spadalo
do kategorie od 0 do 19 let. Nejméné lidi reprezentuje osoby od 50 let a vyse v poctu
20 (7,8 %) respondentdi.
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16. Analyza otazky ¢€. 16: V soucasné dobé jste?

Tabulka 15 Soucasna socioekonomicka pozice

Na mateiské dovolené 19 7,4
Nezaméstnany/a 3 1,2

Student/ka 56 21,7

V domacnosti 2 0,8

V dichodu 5 1,9
Zaméstnany/a, podnikatel/ka, zivnostnik 173 67,1

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 13 Soucasna socioekonomicka pozice

Otazka €. 16:V soucasné dobé jste?
n =258

100 %
80 %
60 %
40 %

20 %

0%

Na materské Nezaméstnany/a Student/ka V domacnosti V dichodu Zaméstnany/a,
dovolené podnikatel/ka,
Zivnostnik

Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, vsoucasné dobé jste, oznacilo 173 (67,1 %) respondentii odpovéd
zameéstnany/a / podnikatel/ka / Zivnostnik. Druhou nejcetnéjsi odpovédi byla moznost
student/ka, kterou vybralo 56 (21,7 %) respondentti. Odpoveéd na materské dovolené
zvolilo 19 (7,4 %) dotazovanych a odpoveéd’ v ditchodu 5 (1,9 %) osob. Pouze 3 (1,2 %)

jedinci byli nezaméstnani a 2 (0,8 %) v domdcnosti.
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4.3.2 Analyza polostrukturovanych rozhovori
V analyze polostrukturovanych rozhovorii jsou stanovené oblasti oznaleny tucné
a odpovédi respondentl jsou psané kurzivou. Pro lepsi orientaci vystupuji dotazovani

v textu pod zkratkou R1-R7.

Respondent ¢. 1: referentka logistiky, je ji 47 let. Rada jezdi na kole a déla vse kolem
sportu. Stadion navstévuje od zacatku jeho provozu. O jeho existenci se dozvédéla

z divodu, Ze je mistni.

Respondent €. 2: vlakvedouci, sladek, kterému je 25 let. Bavi ho cestovani, obCasna
aktivita a domadci vafeni piva. Na stadion dochazi uz od jeho vzniku, dozveédél se o ném

jiz béhem realizace.

Respondent €. 3: zdravotni sestiicka v KNL, je ji 25 let. Mezi jeji zaliby patii prochazky,
poslouchani hudby, ¢teni a peceni. Stadion navs$tévuje od jeho otevieni. Dozvédéla

se 0 ném z turnovskych novin.

Respondent ¢. 4: technik vyvoje vtechnologické firmé, kterému je 28 let.
Jako své koniC¢ky uvadi atletiku, hokej a pejska. Stadion vyuziva tfi roky. Doporucil

mu ho jeho znamy.

Respondent ¢ 5: OSVC v oblasti stavebnictvi a vyskovych praci, je mu 27 let.
Ve volném case provozuje cyklistiku a lezeni na skalach. Na stadion dochdzi taktéz

od jeho otevieni. Dozvédél se o ném, ponévadz bydli v blizkém okoli.

Respondent ¢. 6: prodavacka, které je 45 let. Volny ¢as travi nejradéji se svou vnuckou.

O stadionu se dozvédéla prostfednictvim tisku.

Respondent ¢. 7: IT konzultant, je mu 30 let. Rad sportuje, kouka na filmy a posloucha
hudbu. Stadion navstivil poprvé piiblizn€é pied tfemi mésici na zakladé doporuceni

od znamé.
1. Oblast dat: Segmentace navsStévniki
Doba dopravy na stadion a misto bydlisté

Doba dopravy na stadion a misto bydlist€¢ byly u vétSiny respondentii velice podobné.
Respondenti R1, RS a R7 se na misto dopravuji autem. Ostatni dotazovani dochazi
na stadion péSky. Zakaznici R2, R3, R4, R6 piimo uvedli, Ze v soucasné dob¢ bydli
v Turnové. Navstévnik R7 jako misto bydlist¢ zminil Mladou Boleslav.

R1:, Jelikoz pochazim z okoli Turnova, cesta na verejné brusleni mizabere
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cca 10 minut.” R2: ,,Mam to pomérné blizko, cesta na stadion mi trva 5 minut
pésky. “ Respondenti R3 a R4, R6 uvedli ¢as ,, 10 minut péSky“. Respondent
R5 v rozhovoru sdé€lil ,,dopravuji se zhruba 5 minut autem z obce Mirova

“«

pod Kozdkovem.“ Zékaznik R7 vyjadiil, ze ,,z Mladé Boleslavi jsem v Turnove

za 30 minut*.
Frekvence navstév, divod navstévy stadionu, doprovod

Respondentka R1 uvedla, ze ,,za sluzbou verejného brusleni dochazim nepravidelné
(1 azZ 2 x mésicné). Stadion jsem zvolila kvuli tomu, Ze je to kousek a navstevuji
ho spolecné s vauckou. Navstévnik R2 popsal: , chodim nékolikrat béehem sezony —
maximalné desetkrat. Je mi sympaticky, protoze je nejbliz. Doprovod mi déla mala ségra
a pritelkyné. “ Klientka R3: ,, Stadion navstévuji priblizné jednou aZ dvakrdt za mésic,
vzdy s nékym, pritelem nebo kamarddy. Je to blizko, brusleni mé bavi.” R4: ,, Sluzbu
verejného brusleni vyuzivam asi 3 % za rok. Nachazi se blizko mého bydlisté. Spolecnost
mi déla prFitelkyné nebo prdtelé. RS: Musim zminit, Ze moje navstévy nejsou tak casté,
jsem tam cca 1 X ro¢né. Volim ho, protoze je nejblie mého bydliste. Dochdzim spolecné
s partou prdtel. *“ Dotazovana R6. ,, Verejné brusleni vyuzivam 1 x mési¢né uz tri roky.
Libi se mi, Ze je v misté bydlisté takova moznost. Dochazim sama. “ 1 navstévnik R7 uvedl,
ze tuto sluzbu uziva 1 x mési¢né: ,, bruslime spolecné s pritelkyni. Chtéli jsme najit novou

spolecnou aktivitu ve formé zabavy. “

Diagram 1 Divod navstévy stadionu

DUVOD NAVSTEVY STADIONU
e A
Blizko bydlisté .
Zab
RI, R2, R3, R4, aR;“’a
R5, R6
\_ J
Zdroj: vlastni zpracovani
Diagram 2 Doprovod
| DOPROVOD |
Vnucka Sestra pi"::i:::lfy"né Pratelé Sama
RI R2 RD. R3, Ré, R7 R3, R4, RS R6

Zdroj: vlastni zpracovani
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Navstéva jinych zimnich stadioni v okoli, odli§nosti, pozitiva a negativa

Nékteti respondenti (R1, R2, R4, R6) uvedli, Ze navstévuji pouze turnovsky zimni
stadion, a proto se k této otazce dale nevyjadiili. Zbytek klient (R3, R5, R7) davé najevo
pozitivni reakce. R3: ,, V minulosti jsem navstivila zimni stadion v Jablonci. Turnovsky
stadion je oproti tomuto modernéj§i a pro mé také dostupnéjsi.” RS: ,, Navstevuji
i stadiony v Libereckém kraji v ramci fandeni hokejovych tymii. Turnovsky stadion
je temer nejlepsi ve své kategorii (vzhled, obsluha, vybavenost, sluzby, obcerstveni). “

3

R7:,,V Mladé Boleslavi je horsi. Neutulny. Ten turnovsky sala rodinnou atmosférou.
2. Oblast dat: Spokojenost s aspekty
Hodnoceni jednotlivych aspekti

V této oblasti jsou komentovany pouze aspekty, s kterymi jsou respondenti nespokojeni.
Vétsina respondentll je s jednotlivymi aspekty rovnéz pomérne spokojena. R1: Je videt,
Ze se stadion v ramci poskytovanych sluzeb snazi. Doplnila bych nabidku obcerstveni,
doporucila bych snizit teplotu a ocenila bych veétsi ochotu. Do nabidky Sportbaru bych
pridala pohary a fit pokrmy. Obsluha recepce piisobila pri prodeji vstupenek velice
protivné. Dle mého ndzoru neni velikost a vybaveni stadionu dostacujici. Dojizdi
sem hodné lidi z okolnich mést (z Liberce atd.).” R2: , Parek v rohliku byl gumovy.
Google kalendarova tabulka na webu je ponékud neohraband, ale necini mi to problém,
Jjinak mi komunikace ven prijde v poradku. S oteviraci dobou verejného brusleni nejsem
tolik spokojen. Vzhledem k tomu, Ze mam ale nepravidelny pracovni rezim, tak se mi neda
vwhovét a je to jen o Stésti, jestli se trefim volnem. Nékdy je hudba dost nahlas, nékdy
potichu, jak kdy. Vybeér stanice (RCL) = hity Heleny Vondrackové bych ozelel. *
R3:,, Verejné brusleni je obcas v casu, ktery ne kazdému vyhovuje. Postradam vice
verejného brusleni vecer ve vsedni dny. R4: ,, Verejné brusleni je situovano ve Spatné
casy. V nabidce obcerstveni bych doporucil zlepsit kvalitu parkii v rohliku. S kvalitou
ledové plochy jsem vétsinou spokojen, ale obcas se ledariim nepovede. Hodnotim ji tak
na 70 procent. Ceny obecné byvaly levnéjsi. Zimni stadion v soucasné dobé vyuziva
webové stranky aredalu Maskova zahrada. Obecné bych ocenil, aby mél stadion stranky
vilastni. Persondl recepce i Sportbaru hodnotim kladné, ovsem ledar ma obcas své dny.
Co se tyce cistoty stadionu, musim zminit, Ze neodtékaji sprchy.* RS: , Pri prodeji
vstupenek jsem narazil na frontu.” R6: , S vybérem hudby nejsem prilis spokojena,

ale kazdy asi mame svuj vkus.“ R7: ,, Doplnil bych vetsi vyber jidla. Chtélo by to pridat
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zdravou stravu. Cena obcerstveni neodpovidala kvalite — parek v rohliku, co jsem
si objednal, nechutnal dobre. Jsem pro rozsireni hodin verejného brusleni.
Chteélo by to vice dnii, kdy je stadion verejnosti otevien. Persondl Sportbaru
byl pii obsluze pomaly, piisobil s nezdjmem. Cistota na stadionu neni Spatnd,

3

ale na zachodech by mohlo byt vice uklizeno. *
3. Oblast dat: Vyuziti sluZeb navs§tévniky
Hodnoceni sluZzeb mimo verejné brusleni

Nekteti z respondentt (R1, R2, R6 a R7) uvedli, Ze vyuziva sluzeb Sportbaru a brouseni
brusli. Ostatni ndvstévnici chodi pouze do Sportbaru. R1: ,, Se sluzbami Sportbaru jsem
spokojena. Je to v pohodé. Pri brouseni brusli jsem zaznamenala neochotu."
R2: Ve Sportbaru je levné a rychlé obcerstveni. Vétsinou beru jen svardk. BrouSeni brusli
je super. Naprosta spokojenost. Opét rychlé a levné.” R3: ,, Miij nazor na Sportbar
Jje pozitivni. Je tam dostatecny vyber napojit a obcerstveni.” R4: , Kvalita potravin
v obcerstveni na stadionu by mohla byt lepsi. Cena by méla odpovidat kvalite. Své brusle
si nechavam brousit v Hokofu, tam maji automatickou brusku. Rekl bych, ze automaticka
bruska nabrousi brusle lépe nez rucni brouseni, ale to je subjektivni hledisko. "
RS: ,, Vyuzivam pouze Sportbar. Moje obvykla objednavka je pivo a parek v rohliku.
Hodnotim ho chvalitebné — jako ve skole.* R6: ,,Sluzbu obcerstveni hodnotim kladné.

Brouseni brusli je perfektni.“ R7: ,, Pokud bych mél hodnotit sluzby znamkou, Sportbaru
davam 3 (dobry) a brouseni brusli ode mé obdrzi hodnoceni 1 (vyborny).

4. Oblast dat: Potencialni sluzby
Lokalita do¢asného kluzisté v obdobi Vanoc

Lokalita docasného kluzist¢ v obdobi Vanoc, se u vétSiny dotazovanych lisila.
R1:,, Velice bych wvitala, kdyby se docasné kluzisté vybudovalo pred TSC halou
v Alesové ulici.* R2: ,, Vyhovuje mi, kde to je. Klidné by docasné kluzisté mohlo byt

I3

situovano primo vedle stavajictho zimniho stadionu.” R3: , . Jsem pro realizaci
docasneho kluzisté v obdobi Vanoc na Daliméiicich.” R4: | Idealnim mistem
pro docasné kluziste by bylo TSC Turnov nebo autobusdk. RS5: ,, Nejsem naklonén
realizaci docasného kluzisté v obdobi Vanoc. Osobné preferuji brusleni v prirode,
napiiklad na zmrzlém rybniku v PFiSovicich. “ R6: ,, Co takhle na namésti Ceského rdje

v Turnové? “ R7: ,, Realizace by mohla probéhnout na autobusaku v Turnové.
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Diagram 3 Lokalita docasného kluzisté v obdobi Vanoc

| LOKALITA DOCASNEHO KLUZISTE V OBDOBi VANOC |

TSC Turnov Vedle ZSLK Dalimé¥ice Autobusak Proti realizaci & n:r"n:‘estln
RI, R4 R2 R3 R4, R7 RS s emso rae

Zdroj: vlastni zpracovani

Rozsifeni nabidky sortimentu ve Sportbaru

Vsichni z dotazovanych, kromé respondenti R3 a RS, vyjadrili zajem o moznost teplého
jidla, polévek a hotovych jidel ve Sportbaru. VSichni shodné uvedli, Ze by byli naklonéni
1 zdravejsi verzi pokrmil. R1: ,,Rdada bych si zakoupila napriklad zeleninovy vyvar
a bylinkovy kus-kus s kurecimi nudlickami.* R2: ,, Vetsi hlad ve sportbaru nezahanim,
ale dokazal bych si predstavit jednu az dvé polévky a jako hlavni jidlo néjaké zdraveéjsi
hotovky pripravené dopredu.“ Respondentka R3 uvedla: ,, O polévky bych zdajem méla,
Jjinak dalsi hotova jidla nevyzZaduji. Polévku bych rada zeleninovou.* R4: , Menu
by se mohlo skladat z cesnecky a zeleninového rizota. RS: ,,Jak Fikam, obvykle si kupuji
jen pivo a parek, proto bych vyuzil asi jenom polévku. Ta by mohla byt guldsova anebo
klasicky vyvar.“ Respondentka R6 by si nevédhala koupit ,, vyvar — je jedno jestli by byl
zeleninovy nebo kureci. Jako druhé jidlo bych zvolila téstoviny.“ Zakaznik R7 by byl

«

pro ,, kureci vyvar a tortillu s kurecim masem a zeleninou nebo salat Caesar. *
Trhy, gastronomicky festival + jina akce

VétSina dotazovanych (R1, R2, R3, R4, R6, R7) se shoduje, Ze trhy a gastronomicky
festival jsou idedlni variantou pro piipadnou realizaci zajimavé letni akce a jevilo by o ni
zdjem. Pouze jeden zédkaznik se vyjadfil negativné. R1: ,,S trhy a gastronomickym
festivalem souhlasim. Dale bych uvitala koncerty.” Respondenti R2 a R3 uvedli,
ze s vySe uvedenym souhlasi, ale dalsi akce je aktudln€ nenapadaji. R4: ,,Ja bych uvital
napriklad i in-line akci ci sportovni veletrh v podobném duchu jako Sport live.*
Navstévnik RS naopak uvedl: ,, Akce bych pravdépodobné nevyuZil. Staci ty, co se konaji

13

na Strelnici. “ Dle respondentky R6 jsou zminéné akce ,,vyborny ndpad, kromé
zminéného mé napadly hudebni akce.”“ Klient R7 dodéava, ze ,,tyto akce zni dobre,

Jjina akce mé zajisté napada. Byl bych pro Silvestr. *
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Diagram 4 Jina akce

JINA AKCE
4 ™\
Koncel:ty a In-line akce Sportovni Silvestr
hudebni akce R4 veletrh R7
RI, R6 R4
AN J

Zdroj: vlastni zpracovani

5. Oblast dat: Prostor pro pripominky, doporuceni
Vice hodin verejného brusleni, zvySeni po¢tu Saten + pripominky a doporucdeni

Vétsina respondentti (R1, R2, R4, R6 a R7) by pfidala vice hodin vetejného brusleni
azvySeni poctu Saten. Zakaznici R3 a RS jevi zajem pouze o vice hodin vetejného
brusleni. Navstévnik R2 vysvétluje, ze ,,Satny mi nechybi, ale vim, Ze hokejistum ano.
Takze souhlasim a s navySenim hodin verejného brusleni také. Kromé toho bych zkusil
zmenit radio.” Ostatni dotazovani neuvedli zadné dalsi pfipominky k poskytovanym
sluzbam ani zadna doporuceni pro zlepSeni ¢i realizaci zmén. VSichni respondenti
by doporucili stadion svym zndmym a piibuznym a svoji navstévu na stadionu planuji

zopakovat.
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5 NAVRHY A DOPORUCENI

Nasledujici kapitola prezentuje konkrétni navrhy a doporuceni pro zlepsSeni stavajici
situace za ucCelem zvysSeni spokojenosti navstévnikii vefejného brusleni na Zimnim
stadionu Ludvika Koska v Turnové€. Pfi konzultaci s vedenim zimniho stadionu byla
snaha vyjadrit se ke vS§em nedostatkiim, které byly od respondenti ziskany. Zavérem jsou
vSechny podnéty analyzovat a ve vSech ohledech zlepSit poskytovani svych sluzeb.

Spokojeny zakaznik je pro stadion velmi dulezity.

Ackoliv mnoho zdkaznikil vyjadtilo zdjem o vice hodin vetejného brusleni pro vetejnost,
tato pfipominka neni objektivni. Mnozstvi hodin vetejného brusleni je ddno i okolni
poptavkou. Musi se odehrat zapasy déti a mladeze v lednim hokeji a umoznit pronajmy
skupindm. Stadion ma mé&si¢né v nabidce okolo 30 az 50 hodin vefejného brusleni.
V porovnani s okolnimi zimnimi stadiony je to nadprimérné mnozstvi hodin. Obvykla
taxa pro vefejnost je priblizn¢ 10 az 15 hodin tydné. Kazd4d volna hodina navic
je poskytovana vefejnosti. Z tohoto diivodu vedeni stadionu v soucasnosti nepremysli

o rozsifeni hodin vetejného brusleni pro vefejnost.

DalSim zminovanym problémem byla teplota v hale. Mnoho respondentt vyjadtilo,
ze je tam velka zima. Jedna respondentka naopak zminila, Ze by doporucila teplotu v hale
jeste snizit. Teplota v hale je v zim¢ stabilni. Dosahuje 2 °C. Nejedna se o multifunkéni
arénu, jako napiiklad v Liberci. Teplotu vzduchu tim padem nelze regulovat.

Navic by to bylo ekonomicky velmi nakladné.
Prostiedi stadionu
ZvySeni poctu Saten

Z odpoveédi vyplynulo, Ze respondenti jsou rovnéz nespokojeni se stdvajicim poctem
Saten, coz potvrdil i vedouci pracovnik Ing. Tomas Spinka. Nové Satny jsou aktudlng

ve fazi ptipravy projektové dokumentace. Realizace by méla prob&hnout béhem dvou let.

Kvalita ledové plochy
prozitek z provadéné aktivity. Pii opakované nespokojenosti klient s nejveétsi
pravdépodobnosti vyhledd sluzeb konkurence. Kvalita ledu je ovlivnéna napiiklad

venkovni teplotou, kvalitou vody, vlhkosti vzduchu nebo i1 poctem bruslait na plose.
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Ledafi ji proto musi upravovat v pravidelnych frekvencich. Vedeni stadionu nadto tesi
upravu ledové plochy v ramci nového opatteni. Na stadionu se bude instalovat reversni

osmoza. Kvalita ledu by se tak méla vyrazné zlepsit.
Oddéleni recepce a pujcovny brusli

Dalsim doporu¢enim je oddé€leni recepce a pijéovny brusli. Pij¢ovna brusli by mohla byt
situovana do vlastni mistnosti, tim padem by se u recepce nezdrzovalo tolik osob.

Kromé¢ vyse zminéného nékteii navstévnici apelovali 1 na Castéjsi stfidani zmény sméru
brusleni ¢i pofizeni vice lavicek pro pfezuti a odpocinek. Tyto aspekty znamenaji

pro bruslate vétsi komfort.
Restaurace

Dale dotazovani vidi rezervy u obcerstveni. Radi by uvitali moZznost teplého jidla,
polévek, hotovych jidel a zdravéj$i verze pokrmi. V nabidce Sportbaru jsou nyni
dva typy polévek. Doporuceni pro stadion je rozsifeni nabidky alesponi o jednu
¢idveé polévky — kufeci vyvar, Cesnecka, gulaSova. V nabidce teplych jidel byly
jako je napf. zeleninové rizoto, kus-kus, t&€stoviny, tortillu s kufecim masem a zeleninou
apod. Je podstatné vzit v ivahu 1 jidla bezlepkovd a vegetaridnska. Vétsi vybér
ma Sportbar v rdmci hotovych pokrmi. Do nabidky byly nové zafazeny chlebicky.
Nékteré pokrmy jsou pfipravovany pouze v piipadé vétsi akce. Jedna se o utopence
a naklddany hermelin. Pravé je by stalo zatadit do stalé nabidky. N¢ktefi respondenti byli
kriticti vaci kvalit¢ potravin. Opakované byla zminéna prosba o kvalitn€jsi parek
v rohliku. Zdravéjsi pokrmy jsou v mensi mife zavedeny — navstévnici st mohou zakoupit
ovocné misky, jogurty a dalSi. Déle lze ptidat zdravé salaty a sendvice, energetické

ty¢inky, vafle, zmrzlinové pohary nebo §trudl.

Sportbar spolupracuje s mistnimi pivovary — Hruby Rohozec a Svijany. V dalSich letech
neplanuje zménu dodavatele piva. Plzenské pivo prodava v plechovkach. Co se tyce
ostatnich ndpoju, lze doporulit rozsifeni o vice iontovych népoja, kvalitngj$i kavu,

bezkofeinovou kévu, matovy ¢aj nebo kakao.
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Personal

Dalsim doporucenim je zlepSeni chovani a ochoty pracovnikll recepce. Spoluprace
s kvalitnim persondlem muze byt mnohdy obtizna. Néktefi pracovnici na stadionu maji
pouze Gvazek na DPP nebo DPC a nemusi k praci pfistupovat svédomité a ochotné.
Zakaznici by uvitali regulaci fronty u vstupu v pribé¢hu nakupu vstupenky na vetejné
brusleni. Ve vytizen¢jSich dnech a vytizenych Casech by mohla byt zavedena dalsi
recepcni — brigadnice, ktera by byla ohodnocena stejné jako personal na DPP. M¢si¢ni
naklady by byly o néco vyssi, proces by mél vSak plynulejsi pribéh. Stejny problém
je zaznamenan i u pracovnikli Sportbaru. Nejen, ze by ndvstévnici ocenili lepsi pristup
a ochotu pracovnikd Sportbaru, ale i rychlejsi obsluhu obcerstveni z divodu dlouhé

¢ekaci doby ve front¢.
Varianta do¢asného kluzi§té v obdobi Vanoc

Z kvantitativniho vyzkumného Setieni vyplynulo, Ze by o variantu docasné¢ho kluzisté
vobdobi Vanoc mélo zijem dohromady 188 (72,8 %) respondentd,
z toho by si 150 (58,1 %) osob pfislo zabruslit a 38 (14,7 %) navstévnikl by navstivilo
docasné kluzisté jako doprovod s détmi. Kvalitativni Setfeni mélo za cil doporucit polohu
realizace docasného kluzisté. TSC Turnov a turnovské autobusové nadrazi obdrzZelo

shodné¢ dvé odpovédi.
Varianta letni akce

Otazka ¢. 12 analyzovala zajem o variantu zajimavé letni akce v obdobi letniho provozu.
Nejvice respondentil projevilo z4djem o gastronomicky festival, trhy, koncerty a hudebni
festivaly. Jako Zadouci se jevi naptiklad 1 uspofadani kulturnich a sportovnich akci
pro dospé€lé nebo organizace akci zaméienych pro déti a mladdez. Zavedenim téchto
udalosti by se mohla pfildkat novéa klientela na zimni stadion. Pfed jejich realizaci
jeovSem klicové se zamyslet nad ochranou ledové plochy na zimnim stadionu.
Proto se musi primarné¢ nakoupit novd podlaha se specidlnim povrchem. Zde se bude
jednat o investici v fadu milionil korun, kterou je nezbytné nejprve projednat s vedenim
meésta, které vedeni stadionu musi pomoci sehnat financni zdroje. Vysledkem v tadu
nékolika let by pak méla byt realizace vétSiny akci uvedenych t€astniky ve vyzkumném

Setfeni.
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Ostatni doporuceni

Autorka prace by dale doporucila vyhradit jednu mistnost, kterd by slouzila ¢astecné
jako détsky koutek pro déti a castecné jako relaxacni prostor. Pro komunikaci
s navstévniky by bylo dobré zalozit vlastni profil na Facebooku a Instagramu
a tam pravidelné pridavat ptispévky a fotografie o aktualnim déni. Na socialnich sitich
by se mohly potadat napiiklad i soutéze o nejlepsi fotku z vefejného brusleni,
které by navstévnici nahrévali pod hashtagem vystihujici zimni stadion. Vyzkum ukézal,
ze mnoho jedincii se o stadionu dozvédélo na zdkladé doporuceni od znamého
nebo kamarada. Proto by mohlo byt pro stadion vyhodné uskutecnit akci ve formé
podpory prodeje jako naptiklad ,,pfi pfivedeni 5 kamaradii narok na 1 vstup zdarma*
nebo ,.kazdy paty vstup s 50% slevou*. Témito kroky by se mohla zvysit nejen atraktivita
samotného stadionu, ale i finan¢ni prostfedky na ptipadné dalsi podnéty pro zlepSeni
poskytovanych sluzeb. Vzhledem ke skutecnosti, Ze zddny respondent nevyuZziva
pro navstévu stadionu Cipovou kartu Active Pass, je idealni ji z nabidky vyfadit
nebo zvazit propagaci vSech nabizenych c¢ipovych karet a informovani klientii o této

moznosti.

Vyzkumem byly zjiStény informace o jednotlivych sluzbach. A proto management
stadionu vi, na kterych aspektech zapracovat, aby byla zvySena jejich troven. Na zéklade
zjiSténych informaci byly vytvofeny ndvrhy a doporuceni ke zvySeni spokojenosti
navstévnikii. Do budoucna muze vedeni stadionu vytvofit podobny vyzkum,
aby se ujistilo, zda jsou zdkaznici diky provedenym zménam spokojenégjsi. Jako
platformu lze vyuzit tteba Google Docs. Persondl stadionu vyzve navstévnika k vyplnéni
dotazniku pifimo na stadionu, coZ se vzhledem k bezplatnému pfipojeni k internetu

prostfednictvim wi-fi sité jevi jako efektivni feSeni.
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6 DISKUZE

Diplomova prace je zaméfena na zjisténi spokojenosti navstévniki vetejného brusleni
na Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnové prostfednictvim marketingového
vyzkumu. Data byla ziskdna skrze elektronické a pisemné dotazovani, polostrukturovany
rozhovor s vedoucim pracovnikem a polostrukturované rozhovory s navstévniky

stadionu.

Pfed zahajenim vyzkumného Setfeni byly diskutovany klicové a cilové oblasti,
na které se bude prace zaméiovat. Diskuze probéhla s vedoucim pracovnikem zimniho
stadionu, Ing. TomaSem Spinkou. Seznam otazek dotazniku byl dale konzultovan

s vedoucim prace a nékterymi zaméstnanci Katedry managementu sportu UK FTVS.

Vytvoreny dotaznik byl ovéfen pomoci pilotdze na konci listopadu 2019 a nasledné
byl upraven, aby byly odstranény shledané nedostatky. Dotaznik dohromady obsahoval
16 otazek. Osm znich bylo uzavienych, 6 otazek bylo polouzavienych a 2 otazky
byly oteviené. Otazka ¢. 6 zahrnovala podotazky se Skdlami oznacené pismeny a-u.

Jednalo se o dotaznik polostrukturovany.

Dotaznikové Setfeni probihalo od 4. prosince 2019 do 22. unora 2020. Nejdtive byla
spusténa verze elektronického dotazniku vytvoteného v prostfedi Google formulafe.
Vygenerovany odkaz hotového dotazniku byl sdilen na facebookovém profilu Maskova
zahrada Turnov a ve dvou facebookovych skupinach s nazvem Turnov a Turnov(®),
kde byla nékolikrat publikovana prosba o jeho vyplnéni. B€hem tnora byly dotazniky
rozdavany 1 v ti§téné podobé¢. Sbér dat probihal v arealu Zimniho stadionu Ludvika Koska

v Turnové. Dotaznikového Setteni se zucastnilo 258 respondenti.

Po vyhodnoceni kvantitativniho vyzkumu byly vytvofeny otazky pro polostrukturované
rozhovory s navstévniky stadionu. Tyto otdzky cilily na prohloubeni problematiky.

V zavéru mésice tinora probéhla jejich pilotaz.

Jak uz bylo uvedeno, dotaznikového Setfeni se zcastnilo celkem 258 (100 %) osob,
z toho 164 (63,6 %) zen a 94 (36,4 %) muzi. Stadion Casto navstévuji déti v doprovodu
matky. Z vyse uvedeného vyplyva, ze by vedeni stadionu mohlo vetfejné brusleni ozivit
o program urceny pro matky s détmi, ale 1 samostatné¢ Zenskému publiku. Napiiklad
o ledni revue ¢i krasobrusleni. Nejvétsi skupinu predstavuji respondenti, ktefi stadion
navstévuji méné nez 1x tydné, atov poctu 197 (76,4 %). Jednim z divodd nizsi

navstévnosti je nevyhovujici oteviraci doba. Navstévnici se naptiklad kvili pracovnimu
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vytizeni nemusi trefit do urenych casti, a proto by bylo vhodné pfi vytvaieni ¢asovych
dispozic dbat na tuto skute¢nost. Déle bylo zjisténo, ze vétSina jedinct — 141 (54,7 %)
navstévuje stadion jiz od jeho vzniku (od roku 2015), aproto lze tyto navstévniky
povazovat za klienty loajalni. Nejen, Ze opakuji svoji ndvstévu, ale poskytuji kladné
reference svym znamym, kamaradim, spolupracovnikiim a dalSim. V otdzce, jaké jsou
hlavni diivody pro navstévu stadionu bylo mozné oznacit vice odpovédi. Vétsina jedincti
zvolila moznost zébava, ato 143 (31,5 %). Pro tuto skupinu osob by bylo zajimavé
v budoucnu zorganizovat rizné tematické akce (napi. karneval, tanecni, brusleni, no¢ni
brusleni). Z vyzkumu dale vyplyva, ze 123 (47,7 %) zakazniki na stadion nedojizdi,
ale bydli pfimo v Turnové. Vysoké procento osob (41,9 %) se dopravuje rovnéz
ze vzdalenosti do 19 km. Sluzba vetejného brusleni tedy primarné laka klienty z blizkého
okoli. Toto vypovida o dobie cilené lokalni propagaci. Lidé, kteti pochazi z vétsi vzdalenosti,
mohou vyuzit sluzeb jiného zimniho stadionu. Bylo by vSak moudré zvazit posileni
propagace v odlehlejsich méstech. Jako nejcastéji vyuzivana sluzba mimo vetejné brusleni
byla uvedena odpovéd’ Sportbar, kterou vyuziva 125 (35,5 %) respondentti. Pti fyzické
aktivit¢ Clovéku vyhladne, aprotoje tfeba doplnit energii kvalitnimi a vyzivnymi

potravinami. Sportbar je tvofen rovnéz i personalem. Je tieba klast dliraz na oboji.

Vysledky tykajici se dulezitosti aspektu poskytované sluzby a vlastniho hodnoceni
daného aspektu (spokojenosti) zndzornéné pomoci klasifikacnich kiizli poukdazaly
na skutecnost, Ze nejveétsi skupina respondentd — 237 (92 %) je nejvice spokojena
s umisténim stadionu. Dale jsou dotazovani nejvice spokojeni s Cistotou vstupni haly
arecepce (236 odpovédi), dopravni dostupnosti (225 odpovédi), vzhledem interiéru
(224 odpoveédi), velikosti ledové plochy (222 odpovédi) a s kvalitou ledové plochy
(222 odpovédi). I ptes to, Ze tyto faktory ziskaly pozitivni ohlasy, je potieba jim vénovat
znacnou péci 1 do budoucna. Nejvice negativnich reakci obdrzely tyto aspekty: oteviraci
doba (65 odpovédi), nabidka obcerstveni (59 odpovédi), hlasitost hudby (53 odpovédi),
vybér hudby (53 odpovédi), cena obcerstveni (50 odpovédi) a velikost Saten
(49 odpovédi). Nad témito prvky je tedy nutné se fadn¢€ zamyslet a promyslet vhodna
vylepSeni.

vvvvvv

arecepce (235 odpovédi), chovani a ochotu pracovnikii recepce (226 odpovédi), nabidku

obcerstveni (225 odpovédi), parkovani (220 odpovédi) a rozsah poskytovanych sluzeb
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(218 odpovedi). Naopak jako nejvice nediilezity faktor respondenti uvadi vybér hudby
(92 odpovedi), hlasitost hudby (90 odpovédi), vzhled interiéru (53 odpovédi), umisténi

stadionu (48 odpovédi) a cenu obcCerstveni (45 odpovéedi).

Z vyzkumu bylo mimo jiné zjisténo, ze by 72 (27,9 %) respondentl ptivitalo doplnéni
sortimentu Sportbaru. Opakovala se pfani rozsitit nabidku Sportbaru o polévky, o tepla
hotova jidla, o teplé napoje ¢i o zdravéjsi varianty pokrmul. Podrobnéjsi piipominky
jsou shrnuty v otdzce €. 7. Vice nez polovina klienti — 216 (83,7 %) nevyuziva
pro navstévu stadionu zadnou Cipovou kartu. Sedmdesat pét respondentii jako divod
nevyuzivani Cipové karty uvedlo odpovéd nevlastnim a 59 dotazovanych vyjadtilo,
ze ¢ipovou kartu nechce. Vedeni by tedy mélo urychlené se zacatkem nasledujici sezony
promyslet doplnéni sortimentu o vhodné varianty. Mélo by také zvazit propagaci Cipovych

karet a informovani klientu o této moznosti.

U otazky, jakym zpiisobem se respondenti dozvédéli o stadionu, bylo mozné oznacit
vice odpoveédi. Nejcastéji oznaovanou odpovédi byla moznost jsem mistni — znalost
mistnich pomért, kterou zvolilo 185 (53,2 %) dotazovanych. Piekvapivé bylo zjisténi,
7e 48 (13,8 %) jedincl se o stadionu dozvédélo na zdkladé doporuceni od zndmého
nebo kamarada. Pokud se klientim bude na stadionu libit a budou s poskytovanymi sluzbami
spokojeni, mohou ho ustni formou doporucit ostatnim. Nejopakovanéj§i odpovédi
na otazku, kde respondenti vyhledavaji aktualni informace o stadionu, byla shledana
moznost webova stranka www.maskovazahrada.cz. Komunikace pies webovou stranku
smérem k navstévnikiim by mohla byt ze strany stadionu poutavejsi a frekventovangjsi.
Kromeé toho by se stadion mohl zamyslet nad zaloZzenim vlastniho profilu na Facebooku

(nyni ptidava piispévky z profilu Maskovy zahrady Turnov) ¢i na Instagramu.

Z otazky €. 11 vyplyva, ze 150 (58,1 %) respondentii by si v pfipadé realizace varianty
docasného kluzisté v obdobi Vanoc pfislo zabruslit a 38 (14,7 %) zdkazniki by navstivilo
docasné kluzi$té jako doprovod s détmi. Jednd se tedy o velmi pozitivni zjisténi pro zimni
stadion. O variantu zajimavé letni akce v obdobi letniho provozu by jevila zajem jesté
vetsi skupina osob, a to 199 (77,1 %). Nejcastéji zminovali gastronomicky festival a trhy.
Témét polovina (48,8 %) zékaznikii by uvitala moznd =zlepSeni na stadionu.
Opakované¢ jimi bylo navrzeno Castéj$i vefejné brusleni pro vetfejnost, zvySeni poctu Saten
arychlej$i obsluha obcerstveni. Vedeni dostalo dostatecné mnozstvi podnétti, bude

tedy na ném, aby se zamyslelo nad vhodnymi realizacemi zmén.
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Nejvice respondentii predstavovalo vékovou skupinu od 20 do 29 let, a to 73 (28,3 %)
jedincti. Z hlediska soucasné socio-ekonomické pozice se ukazalo, Zze vétSina

respondentl — 173 (67,1 %) aktualn€ pracuje, podnikaji nebo jsou zivnostnici.

Nakonec byly realizovany polostrukturované rozhovory s navstévniky stadionu,
kterych se vyuzilo z divodu prohloubeni vyzkumu. Jednalo se o nendhodny vybér
podle dostupnosti. VétSina respondenttt kvalitativniho vyzkumu dochéazi za sluzbou
vefejného brusleni pésky, v soucasné dobé bydli v Turnové a cesta na stadion jim zabere
10 minut. Frekvence jejich navstév se kviili rozdilnym ¢asovym moznostem lisi. PoCetna
skupina respondentd jako divod navitévy uvedla blizkost bydlisté. Ctyfi navitévnici
zminili, ze je na stadion doprovazi pftitel ¢i ptitelkyné. Z Setfeni vySlo najevo, ze vétSina
navstévnikil nenavstévuje zaddné dalsi zimni stadiony v okoli, mimo ten turnovsky.
V hodnoceni jednotlivych aspektli se potvrdily nedostatky uvedené ve kvantitativnim
Setfeni. Klienti by pfivitali nasledujici — rozsifeni nabidky obcerstveni, vétsi ochotu
pracovnikl Sportbaru a recepce, pfidani fit pokrmu, rozsifeni velikosti a vybaveni
stadionu, zlepSeni kvality parku v rohliku, upravu Google kalendafové tabulky
do ptehlednéjsi podoby, upravu oteviraci doby, zménu vybéru a hlasitosti hudby,
kvalitn€jsi ledovou plochu, upravu cen, vlastni webové stranky, rychlejsi obsluhu
personalu (limitace front) a udrZzovani Cistoty na WC. VSichni klienti vyuZivaji sluzeb
Sportbaru a Ctyfi znich si nechdvaji nabrousit brusle. Idedlni lokalitou pro umisténi
docasného kluzisté¢ v obdobi Véanoc se ukdzalo TSC Turnov a turnovské autobusové
nadrazi. Pfed halou TSC Turnov se bruslilo jiz v minulosti a obyvatelé Turnova
by si tuto tradici prali obnovit. VétSina respondentli souhlasi s rozsifenim sortimentu
Sportbaru o moZnost teplého jidla, polévek, hotovych jidel a se zdravéjsi verzi pokrmd.
A dale se shoduji, ze trhy a gastronomicky festival jsou idedlni variantou pro piipadnou
realizaci zajimavé letni akce v prostorach stadionu a jevili by o ni zajem. Respondenti
mohou byt pfi Setfeni ovlivnéni celou fadou rtiznych faktorti. Proto mize mnohdy dojit

ke zkresleni vysledk.
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7 ZAVERY

Cilem diplomové prace bylo zjistit spokojenost navstévnikd vetfejného brusleni
s poskytovanymi sluzbami na Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnové. Pro ucely
vyzkumné casti bylo zvoleno kvantitativné-kvalitativni Setieni formou elektronického
apisemného dotazovani s navstévniky vefejného brusleni, polostrukturované¢ho
rozhovoru s vedoucim pracovnikem a pro prohloubeni problematiky prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovord s ndvstévniky stadionu. Vyzkum probihal v aredlu
Zimniho stadionu Ludvika Koska v Turnové. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo
dohromady 258 respondentil, z toho 63,6 % Zen a 36,4 % muzl. Kvalitativni rozhovory

byly vedeny se sedmi klienty stadionu.

Vysledky vyzkumného Setfeni jsou znazornény pomoci tabulek, grafii, klasifika¢nich
kiiz a diagramt. V préci je zahrnuta tabulka s priméry vlastniho hodnoceni a dileZitosti

jednotlivych aspektt a jejich vzajemnym rozdilem.

Z vysledkii vyplyva, Ze navstévnici jsou s poskytovanymi sluzbami pomérné spokojeni.
Nejvice negativnich odpovédi se tykalo oteviraci doby, nabidky obcerstveni, hlasitosti
hudby, vybéru hudby, ceny obcerstveni a velikosti Saten. Rizikovy levy dolni kvadrant
u klasifikacniho ktize, vyjadiujici vysokou dilezitost a souc¢asné nizké vlastni hodnoceni
daného aspektu, zaznamenava vétSinu hodnoceni rovnéZz u oteviraci doby a nabidky
obcerstveni. Navstévnici vyjadiili ptani o Castéjsi vetejné brusleni pro vefejnost a uvedli
konkrétni pozadavky na zlepSeni sortimentu obclerstveni. Opakovaly se piipominky
o roz$ifeni nabidky o polévky, vétsi vybér teplych hotovych jidel a teplych napoji. Mnozi

by byli naklonéni zdravéjsi varianté pokrmu.

U hodnoceni priméru vlastniho hodnoceni jsou zdkaznici nejvice spokojeni s umisténim
stadionu, dopravni dostupnosti, parkovanim, ¢istotou vstupni haly a recepce a chovanim,
ochotou pracovnikl recepce. U téchto aspektli dosahovalo primérné vlastni hodnoceni
hodnoty od 1,4 do 1,6. Nejvice pozitivnich reakci mély od navstévnika tyto aspekty:
umisténi stadionu, Cistota vstupni haly a recepce, dopravni dostupnost, vzhled interiéru,

velikost ledové plochy a kvalita ledové plochy.

vvvvvv

a recepce a chovani a ochota pracovnikl recepce. Naopak jako nedulezity aspekt uvadi

vybér hudby, hlasitost hudby a vzhled interiéru. Primérné hodnoty diilezitosti jsou
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shrnuty v tabulce ¢. 7. Kvalitativni polostrukturované rozhovory byly zaméteny

na doplnéni nejasnosti.

Vedeni stadionu, personal i samotni respondenti byli vstficni. Spoluprace probihala bez
komplikaci. Vedeni stadionu by mélo podobné Setfeni v dalSich sezonach opakovat
a vysledky z né&j porovnavat, aby zjistilo, zda je kvalita nabizenych sluzeb udrzovana

¢i dokonce zvySovana, a jak na ni nahlizeji jednotlivi navstévnici.

Veskeré ziskané informace poskytly relevantni zpétnou vazbu pro sestaveni navrha
a doporuceni pro vedeni stadionu. Uskutecnéné vyzkumné Setieni piispélo ke zkvalitnéni

poskytovanych sluzeb a zvyseni spokojenosti navstévnikl verejného brusleni.

91



POUZITA LITERATURA

1.

10.

11.

12.

BENDA, O. 2013. Aplikace ECSI (Evropského indexu spokojenosti zakaznika) do
prostredi sportu. Praha. Diplomovéa prace. Univerzita Karlova. Fakulta télesné
vychovy a sportu. Vedouci prace Jan Sima.

BRADY, M. K. 1997. Re-Conceptualizing Perceived Service Quality:
Hierarchical Model. Florida. Unpublished doctoral dissertation. The Florida State
University.

BRANDT, R. D. 1987. A Procedure for Identifying Value-Enhancing Service
Components Using Customer Satisfaction Survey Data. Add Value to Your
Service, Chicago, AMA. p. 61-65.

BOUCKOVA, J. 2003. Marketing. 1. vydani. Praha: C.H. Beck. 432 s. ISBN 80-
7179-577-1.

CRONIN, J., and S. A. TAYLOR. 1994. SERVPERF versus SERVQUAL:
Reconciling Performance — based and Perceptions — Minus — Expectations
Measurement of Service Quality. Journal of Marketing. vol. 58, no. 1, p. 125-131.
CASLAVOVA, E. 2009. Management a marketing sportu. 1. vydani. Praha:
Olympia. 225 s. ISBN 978-80-7376-150-9.

. FONTENOTOVA, G., L. HENKEOVA a K. CARSON. 2006. Jednejte

ke spokojenosti zdkaznika [online]. Ceské Budé&jovice: Svét kvality. ro¢. 06, ¢. 1,
S. 3440 [citovano 27. 1. 2020]. Dostupné z
https://www.eiso.cz/digital Assets/4053 Svet34-40.pdf

. FORET, M. 2006. Marketingova komunikace. 1. vydani. Brno: Computer Press.

443 s. ISBN 80-251-1041-9.

FORET, M. aj. STAVKOVA. 2003. Marketingovy vyzkum: Jak pozndvat
své zdkazniky. 1. vydani. Praha: Grada. 159 s. ISBN 80-247-0385-8.

FORET, M., P. PROCHAZKA a T. URBANEK. 2003. Marketing: zdklady
a principy. 1. vydani. Brno: Computer Press. 199 s. ISBN 80-7226-888-0.
HALLER, S. 1998. Beurteilung von Dienstleistungsqualitit: Dynamische
Betrachtung des Qualititsurteils im Weiterbildungsbereich. 1. Auflage.
Deutscher Universitits — Verlag. 278 s. ISBN 978-3-663-08288-0.

HILL, N. and J. ALEXANDER. 2006. The handbook of customer satisfaction and
loyalty measurement. 3 edition. London: Routledge. 288 p. ISBN 978-0-56608-
744-8.

92



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22

23.

24.

25.

26.

HECZKOVA, M. 2004. Marketing: distanéni studijni opora. 1. vydani. Karvina:
Slezska univerzita v Opave. 281 s. ISBN 80-7248-239-4.

HORAKOVA, 1. 1992. Marketing v soucasné svétové praxi. Praha: 1. vydani.
Grada. 365 s. ISBN 80-85424-83-5.

HOROVITZ, J. 1994. Jak ziskat zdkaznika: kvalita sluzeb. 1. vydani. Praha:
Management Press, 134 s. ISBN 9788085603453.

CHELLADURALI, P. 1994. Sport Management. Defining the field. European
Journal of Sportmanagement. Vol. 1, €. 1, p. 7-15.

JAKUBIKOVA, D. 2013. Strategicky marketing: strategie a trendy. 2. rozsifené
vydani. Praha: Grada. 362 s. ISBN 978-80-247-4670-8.

JANECKOVA, L. aM. VASTIKOVA. 2000. Marketing sluzeb. 1. vydani. Praha:
Grada, 179 s. ISBN 80-7169-995-0.

KIM, D. and S. KIM. 1995. QUESC: An Instrument for Assessing the Service
Quality of Sport Centres in Korea. Journal of Sport Management. vol. 9, no. 2,
p. 208-220.

KLIMOSOVA, Z.a F. HRUBEC. 1998. Index spokojenosti zdkaznika: Vybér
informaci pro vyvozce a dovozce. Praha: Ministerstvo primyslu a obchodu
Ceské republiky, 43 s. ISBN 80-02-01250-X.

KOTLER, P., P. KOTLER a G. ARMSTRONG. 2004. Marketing. 6. vydani.
Praha: Grada, 855 s. ISBN 80-247-0513-3.

. KOTLER, P. aK. L. KELLER. 2013. Marketing management. 14. vydéani. Praha:

Grada, 814 s. ISBN 978-80-247-4150-5.

KOTLER, P., V. WONG, J. SAUNDERS a G. ARMSTRONG. 2007. Moderni
marketing. 1. vydani. Praha: Grada, 1041 s. ISBN 978-80-247-1545-2.

KOZEL, R. 2006. Moderni marketingovy vyzkum: nové trendy, kvantitativni
a kvalitativni metody a techniky, prubéh a organizace, aplikace v praxi, prinosy
a moznosti. 1. vydani. Praha: Grada, 277 s. ISBN 80-247-0966-X.

KRAPKA, V. 2019. Vyrocni zprava Méstské sportovni Turnov za rok 2018
[online]. Turnov: Méstska sportovni Turnov [citovano 27. 1. 2020]. Dostupné z:
http://maskova-zahrada.cz/wp-
content/uploads/2019/06/V%C3%BDro%C4%8Dn%C3%AD-zpr%C3%A1va-
2018.pdf

LAM, E. T. C., J. J. ZHANG and B. JENSEN. 2005. Service Quality Assessment
Scale (SQAS): An Instrument for Evaluating Service Quality of Health-Fitness

93



27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Clubs. Measurement in Physical Education and Exercise Science. vol. 9, no. 2, p.
79-111.

LESAKOVA, D. 1994. Strategicky marketing. 1 vydanie. Bratislava: Profits.
136 s. ISBN 80-85332-05-1.

LOSTAKOVA, H. a kolektiv. 2009. Diferencované iizeni vztahii se zdkazniky.
Praha: Grada. 268 s. ISBN 978-80-247-3155-1.

MATEIDES, A. a J. DADO. 2002. Sluzby. 1. vydanie. Bratislava: Epos, 750 s.
ISBN 80-8057-452-9.

MULLIN, B. J., S. HARDY and W. A. SUTTON. 2007. Sport Marketing. 3rd
edition. Champaign, IL: Human Kinetics. 539 p. ISBN 978-0-7360-6052-3.
NENADAL, J. 2004. Méreni v systémech managementu jakosti. 2. doplnéné
vydani. Praha: Management Press, 335 s. ISBN 80-7261-110-0.

OLIVER, R. L. 2010. Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer.
2nd Edition. Boston, MA: McGraw-Hill, 544 pages. ISBN 0765617706.
PARASURAMAN, A., V. ZEITHAML and L. BERRY. 1985. 4 Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of
Marketing. 49(4): 41-50.

PAYNE, A. 1996. Marketing sluzeb. 1 vydani. Praha: Grada, 247 s. ISBN 80-
7169-276-X.

PELSMACKER, P., M. GEUENS aJ. BERGH. 2003. Marketingova komunikace.
1. vydéni. Praha: Grada, 581 s. ISBN 80-247-0254-1.

REICHHELD, F. F. 1996. The Loyalty Effect — The hidden forces behind growth,
profits and lasting value. 1 edition. Boston: Harvard Business School Press. 323 s.
ISBN 1578516870.

SHANK, D. M. 2008. Sports Marketing: A strategic Perspective. 4th Edition.
Prentice Hall, 480 pages. ISBN 9780132285353.

SPACIL, A. 2003. Péce o zdkazniky : co od nds zdkaznik ocekava a jak dosdhnout
jeho spokojenosti. 1. vydani. Praha: Grada, , 116 s. ISBN 80-247-0514-1.

SIMA, 1. 2016. Kvalita sluzeb sportovnich zaFizeni a moznosti jejtho hodnoceni.
1. vydani. Praha: Univerzita Karlova v Praze, nakladatelstvi Karolinum, 113 s.
ISBN 978-80-246-3326-8.

SIMA, J. 2009. Klasifikace télovychovnych a sportovnich sluzeb — aplikace
pro sportovni management. In EGER, Ludvik a TLUCHOR, Jan. (Eds.),

94



Management a marketing sportu a cestovniho ruchu. Plzen: Zapadoceska
univerzita v Plzni, 239 s. ISBN 978- 80-7043-801-5.

41. VASTIKOVA, M. 2008. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 1.vydani.
Praha: Grada, 232 s. ISBN 978-80-247-2721-9.

42. VASTIKOVA, M. 2014. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualizované
a roz§ifené vydani. Praha: Grada, 268 s. ISBN 978-80-247-5037-8.

43. ZAMAZALOVA, M. 2010. Marketing. 2. pfepracované a doplnéné vydani.
Praha: C.H. Beck, 499 s. ISBN 978-80-7400-115-4.

95



SEZNAM OBRAZKU

Obrazek 1 Kano model spokojenosti zakaznika .............ccceeeevieriieniiiiniieniieiieeieciieeens 31
Obrazek 2 Model dl1eZitoSt-SPOKOJENOSTE .....cvveeuiieiieiieeiieeie ettt ettt eae e ens 32
Obrazek 3 Model Evropského indexu spokojenosti zakaznika (ECSI)..........ccccuveeneee. 33
Obrazek 4 Operacionalizace konstruktu dotazniku ............ccccvveeeiieeiiiencieecieeeee e, 38
Obrazek 5 Obecny klasifikacni KiiZ.........cocueeviieiiiiiiiiieieeeceece e 42
Obrazek 6 Stadion Ludvika Koska v TUrnOVE. ......cccceoeviiniiiiiniiieicceccececeeen 43
Obrazek 7 OrganizaCni StrUKTUTA ..........coociieeiiieeiiie ettt eree e eree e e e saree s 45

SEZNAM TABULEK A GRAFU

Tabulka 1 Otazky pro polostrukturovany rozhovor..........c..ceccecereeiinricniencniicneeeene. 39
Tabulka 2 CetnOSt NAVELEV ...........o.evevreeeeeeeeeeeeeseeseeeeeeeeee e eneseeeseeeeseens 46
Tabulka 3 DOba NAVSIEVY ..c..eeiiiiiieiiieiieeie ettt ebeeseaeebeessaeenbaessneens 47
Tabulka 4 Hlavni divody pro NAVSIEVU.......cecuiiiiiiiiiiiieiiee e 48
Tabulka 5 D0jezdova VZAAIENOSE ........ccceeiiiiiiiii e 49
Tabulka 6 Sluzby mimo verejné bruslent ...........ccoocvevvieiiiiriiieiieeiieeeeeeeee e 50
Tabulka 7 Priimérné hodnoty jednotlivych aspektll ...........cccueevieriiiiieniiieiecieciees 64
Tabulka 8 VyuZiti CIpovych Karet.........ccoveviiiiiiiiiiiiiicecce e 66
Tabulka 9 Marketingova KomuniKace ...........cccceeeeviriiiniiniiiinicniccecceneseeee 67
Tabulka 10 Vyhledavani aktudlnich informaci..........ccceeovvveeiiieeiiieeiieceee e 68
Tabulka 11 Docasné kluzi§t€ v obdobi VANOC..........ccooueiviiiiiiiiiiiiiiiiiiceeceiees 69
Tabulka 12 Zajimava 1etni aKCe.......ccueevviriiiviiiiiiiiieeiccece e 70
Tabulka 13 PORIAVI ......ooiiiiiieie e et 73
TaBULIKA 14 VEK ..ottt et 74
Tabulka 15 Soucasna socioekonomicka POZICE........cceeevvieeiieeeiieeeiieeeie e 75
Tabulka 1 Cenik poskytovanych sIUZeb ..........ccccoiieiiiieiiiieiiececeeeeee e 99

SEZNAM KLASIFIKACNICH KRIZU

Klasifikacni kiiz 1 Rozsah nabizenych sIuZeb ...........cccovviiiiiiniiiiiiiiieeeeeee, 51
Klasifikacni kiiz 2 Nabidka obCerstVent..........ceevuieriieiiienieiiieieeieee e 51
Klasifika¢ni kiiz 3 Velikost ledoveé plochy.........cceeeviieeiiiiiiiiecieeeeeeeee e 52
Klasifika¢ni kiiz 4 Kvalita ledoveé plochy .........cccuvieiiiieiiiieiieceeeeee e 53
Klasifikacni ki1Z 5 Cena VStUPNENO ......cc.eeiiiiiiiiiieieceee et 53

96



Klasifikacni KFiZ 6 Cena ODCEISTVENI .....eevveeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneneeerenene 54

Klasifikacni kiiz 7 Dostupnost informaci 0 stadionu ............cceeeeeervierieeciienieenieenreennen. 54
Klasifikacni kiiZ 8 Umisténi Stadionu ...........cccoeoueeiiiiiiiiiiiiieeieeee e 55
Klasifikac¢ni kiiZ 9 Dopravni dOSTUPNOSE ......c.veeeriieeiiieeiieeeiie et evee e vee e 56
Klasifikacni kiiz 10 Oteviraci doba.........cccoecveiiiiinieiiiienieceee e 56
Klasifikacni KfiZ 11 ParkOVANT ......c.ooieiiiiiiiiiieiieieeeeeeeeee s 57
Klasifika¢ni kiiz 12 Chovani, ochota pracovnikli recepce ........ccovveevveeecrieencrieeeiieeeen. 58
Klasifika¢ni kiiz 13 Chovani, ochota pracovnikli Sportbaru............ccceeevvvevciveeriieennnnn. 59
Klasifikacni kiiz 14 Vzhled INteriér..........cccveviiiiriinieieeieeeesetee e 59
Klasifikaéni kiiz 15 Cistota vstupni haly @ reCepCe.........ovweveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 60
Klasifikacni kiiZ 16 VEelIKOSt SAteN ......cc.eeriiiiiiiieiiecie e 61
Klasifikani Kz 17 CIStota SAEN ..........ov.ovveveeeeeeeeeeeeeeee e 61
Klasifikacni kiiz 18 Mnozstvi socidlnich zatizeni a spreh ......ooeeeevvevieecienieciiecee, 62
Klasifika¢ni kiiz 19 Hygiena a Cistota socialnich zatizeni a sprch........oooeveeieneeenee. 62
Klasifikacni kiiz 20 Hlasitost hudby .........cccociiiiiiiiiiiii e 63
Klasifikacni kiiZ 21 VYbEr hudby .......cocooiiiiiiiii e 63
SEZNAM DIAGRAMU

Diagram 1 Diivod navSteVy StadionU........cc.eeeiviieriiiiieiieeeieeeeeeeee e 77
Diagram 2 DOPIOVOQ ......cccvieeiiiieiiie ettt ettt e sbee e e e b e e 77
Diagram 3 Lokalita docasného kluzi§té v obdobi VANOC ........c.ccoeevviviiniiiiniinicenne. 80
Diagram 4 JINA @KCE......cc.uerueiiiriiiiiieeteste ettt ettt 81

97



SEZNAM PRILOH

Ptiloha €. 1 Cenik poskytovanych sluzeb
Ptiloha ¢. 2 Dotaznik

Priloha €. 3 Ledova plocha

Priloha ¢. 4 Recepce

Ptiloha ¢. 5 Piijcovna brusli

Ptiloha ¢. 6 Sportbar

Priloha €. 7 Automat na napoje a skiinky pro tischovu véci
Priloha ¢. 8 Socialni zatizeni

Ptiloha ¢. 9 Sprchy

Piiloha ¢&. 10 Satny

Priloha ¢&. 11 Parkovisté

98



Priloha €. 1 Cenik poskytovanych sluzeb

Tabulka 16 Cenik poskytovanych sluzeb

CENIiK VSTUPU NA VEREJNE BRUSLENI

Dospéli 60 K¢ /90 minut

Zlevnéné 40 K¢ /90 minut

K zakoupeni zvyhodnéné elektronické permanentky

CENIiK SLUZEB

Brouseni brusli 30 K¢ do velikosti 36

Brousen brusli 50 K¢ do velikosti 37

Brouseni brusli 80 K¢ nové brusle

Pujceni brusli 40 K¢ /90 minut

Vratna zaloha 500 K¢ / par brusli

VYUZITi LEDOVE PLOCHY

Pondéli az patek v case 16:00 az 22:00 2200 Kc / 60 min

Pondéli az patek v ¢ase 23:00 az 15:00 1500 K¢ /60 min

Vikend + svatek v case 8:00 az 22:00 2200 K¢ / 60 min

Vikend + svatek v case 23:00 az 8:00 1500 K¢ / 60 min

Détské skupiny ORP Turnov

I'100 K¢ /60 min

Skoly v &ase 8:00 az 16:00 500 K¢/ 60 min/ | LP

*ORP Turnov = Obec s rozsifenou pisobnosti
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Priloha €. 2 Dotaznik

Viazeni navstévnici vefejného brusleni,

z diivodu snahy o poskytovani kvalitnéjSich sluzeb bychom Vas touto formou radi pozadali o vyplnéni
dotazniku, v ramci kterého mizete vyjadiit spokojenost se sluzbami Zimniho stadionu Ludvika Koska
v Turnové. Dotaznik je anonymni a je urCen pouze pro ty navstévniky, ktefi alesponi jednou navstivili
zminény stadion. Vyplnéni dotazniku Vam zabere pfiblizné 10 minut. Pokud jste jiz dotaznik jednou
vyplnili, neciite tak opakované.

Pokyny pro vypliovani dotazniku:

U kazdé otazky prosim vyberte vzdy pouze jednu spravnou odpovéd’, pokud neni uvedeno jinak. Vami
zvolené odpovédi zaskrtnéte kiizkem X. Pokud zvolite variantu ,,jiné“, je tfeba odpovéd’ napsat
na vyznacené misto. Oteviené otazky slouzi k vyjadteni vaseho nazoru a ptipominek.

Predem Vam d¢kujeme za ochotu, ¢as a spolupréaci.

Zimni stadion Ludvika Koska v Turnoveé a Bc. Lud’ka Bilkova

1. Jak Casto navstévujete Zimni stadion Ludvika Koska v Turnové?

[ 3% tydné a vice
O1-2 x tydné
[0 Méné nez 1x tydné

2. 0Od jakého roku navstévujete Zimni stadion Ludvika Koska v Turnove?

[0 Od jeho vzniku (rok 2015)
[ Od roku 2016
[ Od roku 2017
[ Od roku 2018
[ Od roku 2019
[ Od roku 2020

3. Jaké jsou hlavni divody pro Vasi navstévu na Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnové?

(moznost oznaceni vice odpovédi)

O Doprovod (rodic)

[0 Navstéva v ramci skoly

[0 Relaxace

O Vypadat 1épe

O Zabava

O Zlepseni techniky brusleni

O Zvyseni kondice
5T PP

4. Z jaké vzdalenosti dojizdite?

O Nedojizdim, bydlim pfimo v Turnové
O Ze vzdalenosti do 19 km
[0 Ze vzdalenosti od 20 do 50 km
O Ze vzdalenosti 51 km a vice
5. Jakou sluzbu vyuzivate mimo veiejné brusleni? (moznost oznaceni vice odpovedi)

O Sportbar

O Pajcovna brusli

O Puajceni uciciho choditka
O Brouseni brusli

100



O Prodej pukt
T
O NevyuZzivam nic

V nasledujicich bodech tabulky vyjadiete, jak hodnotite spokojenost s danym aspektem a dale
prosim ohodnotte, jak je pro Vas dilezity. Vzdy oznacte pouze jednu moznou odpoveéd’. Pokud

urcity aspekt nevyuzivate, zvolte variantu NP — nemohu posoudit.

Vlastni hodnoceni:
1. velmi pozitivni 2. spiSe pozitivni 3. spiSe negativni 4. zcela negativni
Diilezitost:

1. velmi dulezity 2. spise dulezity 3. spise nediileZity 4. zcela nediilezity

Vlastni hodnoceni Dulezitost

| 2 3 4 NP | 2 3 4

Rozsah nabizenych sluzeb

Nabidka obcerstveni

Velikost ledové plochy

Kvalita ledové plochy

Cena vstupného

~lo|a|o |o|e

Cena obcerstveni

0

Dostupnost informaci o stadionu (socialni
sité, webové stranky)

Umisténi stadionu

Dopravni dostupnost

Oteviraci doba

~

Parkovani

Chovani, ochota pracovnikl recepce

Chovani, ochota pracovniki Sportbaru

Vzhled interiéru

Cistota vstupni haly a recepce

Velikost saten

Cistota $aten

JL e (o2 |3

Mnozstvi socialnich zafizeni a sprch

g

Hygiena a Cistota socialnich zafizeni
a sprch

Hlasitost hudby

Vybér hudby
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10.

11.

12.

Ptivital/a byste doplnéni sortimentu Sportbaru? Pokud ano, co byste doplnil/a?

Vyuzivate pro navstévu Zimniho stadionu Ludvika Koska ¢ipové karty?

O Ano, ¢ipovou kartu Méstské sportovni Turnov, s.r.o.

O Ano, ¢ipovou kartu Multisport

O Ano, ¢ipovou kartu Benefity

O Ano, ¢ipovou kartu ActivePass

O Ne — uved’te dGvody ProC: .. ... e e e

Jakym zplisobem jste se dozvédéla o Zimnim stadionu Ludvika Koska v Turnoveé? (moznost

oznaceni vice odpovédi)

[0 Reklamni upoutavka (napf. letacky, plakaty)

[ Socidlni sité

[0 Webova stranka http://maskova-zahrada.cz/

O Doporuceni od rodict

0 Doporuceni od kamarada/znamého

[0 Jsem mistni — znalost mistnich poméra
5331

Kde nejcéastéji vyhledavate aktualni informace o stadionu?

[ Socialni sité

[0 Webova stranka http://maskova-zahrada.cz/

[0 Osobné na stadionu

O Letaky

O Od znamych

[ Nevyhledavam

[T P PP

Pokud by se zrealizovala varianta docasného kluzist€¢ v obdobi Vanoc (listopad, prosinec)

v jinych mistech Turnova, navstivil/a byste ji?

O Ano, pfiSel bych si zabruslit
O Ano, pfiSel bych jako doprovod s détmi
O Ne

Pokud by se zrealizovala varianta zajimavé letni akce v obdobi letniho provozu, navstivil/a byste
ji?

N 1 o T 1 10 N



13.

14.

15.

16.

O Ne.

Existuje néco, co byste si ptali na stadionu zlepsit?

Pohlavi:
O Muz O Zena

Veék:
[ 0-19 let [20-29 let [ 30-39 let 1 40-49 let [ 50 a vice let

V soucasné dobé jste:

[J Na matetské dovolené

[0 Nezaméstnany/a

[0 Student/ka

[J V domacnosti

O V diachodu

[0 Zaméstnany/a, podnikatel/ka, zivnostnik

Jesté jednou dékujeme za Cas straveny pii vypliiovani a za Vase cenné nazory.

Zimni stadion Ludvika Ko$ka v Turnové a Be. Lud’ka Bilkova
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Ptiloha €. 3 Ledova plocha
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Piiloha €. 5 Pijcovna brusli
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Piiloha ¢. 7 Automat na napoje a skiiikky pro uschovu véci

¢

Priloha €. 8 Socialni zarizeni
il ] | / i 7
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Piiloha €. 9 Sprchy

Priloha ¢. 11 Parkovisté
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