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KVALITA SLUZIEB HOTELOVYCH
ZARIADENI S DORAZOM NA
PREVADZKOVU SPOCAHLIVOST

QUALITY OF HOTEL ESTABLISHMENTS ON THE BASE OF DIMENSION OF
SERVICE

Kristina Sambronska, Anna Senkova, Daniela Matusikoval

Autorky pdsobia ako odborné asistentky na Katedre turizmu a hotelového manazmentu,
Fakulty manazmentu PreSovskej univerzity v PreSove. Vo svojom vyskume sa venuju
prioritne problematike turizmu, hotelierstva a agroturizmu.

The authors act as research assistant at the Department of tourism and hotel management,
Faculty of Management, University of PreSov. In their research work they deal with problems
of hotel performance hospitality and agro-tourism in their research.

Abstract

Tourism and its services represent a specific sphere in present society. Accommodation
establishments and their services face to strong competitive environment that is a reason why
they are forced to provide high quality services to distinguish from the others. To evaluate the
level of quality can be used several research methods. For the purpose of this work it was
exploited the Gap model which was focused on the dimension of service reliability in chosen
hotel located in eastern part of Slovakia. Its services were compared in two periods in 2009
and 2012. The results of the research made by questionnaire are described in more detail in
the study.

Key words: GAP model, service quality, accommodation establishment, customer satisfaction

Abstrakt

Turizmus a jeho sluzby predstavujd vyznamn( zloZzku v stcasnej spolo¢nosti. Ubytovacie
zariadenia a ich sluzby, ktoré poskytuju, musia obstat’ v silnom konkurenénom prostredi. To
je ddvod, preco sU nutené poskytovat’ vysoko kvalitné sluzby odliSitelné od ostatnych. Pri
zhodnocovani Urovne kvality produkovanych sluzieb moZzno pouzit' niekol’ko metod
vyskumu. Pre ucely tejto Studie bol vyuzity model GAP, ktory bol zamerany na dimenziu

1 Adresa pracoviska: Ing. Kristina Sambronska, PhD., Ing. Anna Senkova, PhD., PhDr. Daniela Matusikova,
PhD., Katedra turizmu a hotelového manazmentu, Fakulta manaZmentu, PreSovska univerzita v PreSove,
Konstantinova 16, 080 01 PreSov

E-mail: kristina.sambronska@unipo.sk, anna.senkova@unipo.sk, daniela.matusikova@unipo.sk
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spol'ahlivosti sluZzieb vo zvolenom hoteli nachadzajicom sa vo vychodnej ¢asti Slovenska.
Jeho sluzby boli porovnané v dvoch obdobiach v rokoch 2009 a 2012. V predkladanej Studii
su prezentované vysledky vyskumu, ktorého data boli ziskané prostrednictvom dotaznikovej
metddy.

Kracové slova: GAP model, kvalita sluzby, ubytovacie zariadenia, spokojnost’ zakaznikov

Uvod

Ubytovacie sluzby st ddlezitou sucast’ou oblasti turizmu. St povazované za zakladné sluzby,
spolu s dopravnymi a stravovacimi sluzbami. V zavislosti na ponukanych sluzbach a kvalite
kazdého hotelového podniku sa m6zu budici klienti rozhodnut, ¢i si dané ubytovanie
zariadenie vyberti ako ich prechodné ubytovanie v cielovom mieste pobytu. Kvalita v
ubytovacich zariadeniach ako aj v celom turistickom sektore pozostdva z mnohych
komponentov. Hotelovy priemysel zaziva zvyseny konkurencny tlak v dosledku celosvetovej
hospodarskej recesie, technologického pokroku a globalizacie (Harrington a Akehurst 2000).
Intenzivne konkuren¢né prostredie hotela zmenilo poskytovanie sluzieb na uréity étos, ktory
podporuje vyznam prijatia kvalitnej etikety v podnikani (Murasiranwa, Nield a Ball 2010).
Produkt hotelierstva rovnako ako ubytovacie sluzby samotné, zahiaju kombinaciu fyzickych
a intelektudlnych komponentov, ktoré hotel pontika na cielovom trhu (Gburova 2011).
Historicky vyvoj kvality je spojeny s poprednymi predstavitelmi hotelového priemyslu. Na
zaCiatku 20. storoCia, Spojené Staty pristipili na pouzitie a implementaciu Standardov a
hotelové spolocnosti zacali podporovat’ filozofiu TQM (Total Quality Management).
Nesmieme zabudat’, Ze celkova kvalita hotelovych sluzieb sa sklada z ¢iastkovych vlastnosti -
technické vybavenie (hotelova technika), osobné vybavenie hotela (zamestnanci a manazment
hotela) a v neposlednom rade hostia, ktori mézu priamo ovplyvilovat komplexnost
poskytovanych sluzieb (Janickova 2006). V kazdom pripade je potrebné zdoéraznit, ze
zamestnanci su najdolezitejsim Cinitel'om kvality (Gucik 2007), pretoZze maju vplyv na kvalitu
z dvoch tretin. Preto je v oblasti turizmu nevyhnutné venovat im mimoriadnu pozornost’.
Definovanie a realizcia poZiadaviek stanovenych skupinami hosti ma priamy vplyv na
poskytovanie sluZieb, stanovanie poplatkov za poskytované sluzby a kontrolu kvality, pretoZe
kazda skupina mé& iné poziadavky. Vedenie hotela musi zabezpecit sulad medzi
poZadovanymi vlastnost'ami kvality sluZieb zo strany hosti a definovanim poZiadaviek kvality
zo strany manazmentu smerom k zamestnancom - kvalitnym interpretom. V literatdre sa
stretdvame s nazorom, Ze hotelovi manazéri maji vyznamny vplyv na uspech ¢i netspech
realizacie kvality poskytovanych sluzieb (Olian a Rynes 1991, Nebel a Schaffer 1992,
Harrington a Akehurst 2000). Tak ich podpora ako kritickych realizatorov kvality je
rozhodujica najmi v dne$Snom vysoko konkurenénom hotelovom prostredi (Clark et al. 1994,
Murasiranwa, Nield, Ball 2010).

GAP model a jeho vyuZivanie

GAP model alebo MODEL 5 medzier (gap — medzera) je jednym zo spOsobov, ako ¢o
najlepsie zistitt mieru kvality poskytovanych sluzieb auroven spokojnosti zakaznika.
Zdoraznuje rozdiel medzi ofakavanym produktom a vnimanym produktom, pricom medzi
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jeho prednosti patri to, ze je omnoho jednoduchSie pomenovat chyby ako formulovat
oc¢akavané kladné vysledky. Cielom GAP-modelu je teda identifikovanie chyb. Jeho autori
(Parasuraman, Zeithamlovd a Berry 1988) vyvinuli metddu pre meranie piatich dimenzii
kvality sluzieb pod ndzvom SERVQUAL. Vyhodou tejto metodiky je vSeobecné pouZitie
v roznych sférach, napr.: v turizme, bankovnictve, maloobchode atd. Metéda SERQUAL je
zalozend na zistovani postojov zakaznika prostrednictvom dotaznika pozostavajdceho z
dvoch casti:
a) prva Cast’ zaznamenava ocakavania zakaznika Vv stuvislosti s uréitou oblast’ou sluzieb,
b) druha cast zachytava zakaznikom skuto¢ne vnimana sluzbu v konkrétnom podniku

sluzieb.
Kazda z cCasti obsahuje 22 tvrdeni, ktoré sa vztahuju na aspekty piatich dimenzii kvality
sluzby (Buttle 1994). Z historického hl'adiska dotaznik bol prepracovany a pozmeneny, ato
tak v jednotlivych oblastiach ako aj v tvrdeniach, ktoré maju priamy vplyv na dimenzie
kvality. Dad’o a Mateides (2002) poukazuji na fakt, Ze metdda SERVQUAL vyuZiva dvojitu
Skalu —idealu a redlu :

a) expectation scale — zachytava idealne stavy a vytvara poZzadovany profil podniku,
b) perception scale — zachytava skuto¢né stavy a realny profil podniku.

V predkladanej Stadii zameranej na zistenie kvality hotelovych sluZieb vybraného hotela na
vychodnom Slovensku, sme pouZzili dotaznik SERVQUAL. Ponechali sme obe $kaly, pricom
kaZzdej bolo priradené sedem bodové ohodnotenie. Extrém 1 znamena ,,uplne odmietam“
(podla zakaznika nie je dana vlastnost’ pre hotel nevyhnutna) a extrém 7 znamena ,,0plne
sthlasim“ (zakaznik vnima dant vlastnost’ pre hotel ako nevyhnutnost’). Hodnoty 2 az 6
neobsahuju Ziadny slovny popis (Berry, Parasuraman a Zeithaml 1988). Bearden a Netemeyer
(1999) dodavaju, ze hodnota diferencie medzi vypoved’ami sa pohybuje v intervale <-6;6>.
Kladné skoére znamend, ze skutoCny stav prevysil ocakavania hosta. Zaporné hodnoty
podavaju manazmentu hotela délezitd informéaciu o tom, na ktoré dimenzie poskytovanych
sluzieb v hoteli je potrebné sa zamerat’ (Schneider, White 2004).
Dotaznik obsahoval 22 tvrdeni, na ktoré odpovedali respondenti vyberom bodovej hodnoty
zo Skaly (obrazok 1). Tvrdenia v Standardizovanom dotazniku bolo mozné rozdelit’ medzi pét
dimenzii kvality hotelovej sluzby a to nasledovne (Dad’o a Mateides 2002):

1. vplyv prostredia na zékaznika,

2. spolahlivost sluzby,

3. citlivost’ pristupu voci zakaznikovi,

4. kvalifikovanost’ personalu,

5. vcitenie sa do individualnych Zelani zakaznika.
V odbornej literatire nachadzame viaceré pristupy k vyhodnoteniu udajov z dotaznika
SERVQUAL. Fitzsimmons a Fitzsimmons skore kvality sluzby pocitali zratanim rozdielov,
ktoré prislachaju dvojici tvrdeni ,,0o¢akavanie” a ,,vnimanie* (1998). Podotykame, Ze
spominani autori pouZivali tvrdenia ,,o¢akavana“ a ,,vnimana sluzba“. V Stadii pracujeme
S pojmami ,,o¢akavana“ a ,realna“ sluzba. Mateides a Dad’o (2002) 3pecifikuju, Ze hodnota
redlnej (vnimanej) kvality sluzby pozostava zo stupiia a smeru rozdielu medzi o¢akavanim
a realitou, ¢o matematicky vyjadruju vzorcom:
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n
Celkovy postoj = Y (ri — 0j)
i=1

r - vnimany (redlny) vykon i-tého prvku,
0 - o¢akavany vykon i-tého prvku.

Podl'a autorov Mateides, Dad’o (2002) je najprv potrebné, aby sme vypodéitali priemer zo
vSetkych znakov, ktoré tvoria dimenziu a nasledne vypocitali stredni hodnotu sumarne;j
dimenzie. Poskytovanu sluzbu si zakaznik ceni o to viac, ¢im vysSia je hodnota sumarnej
dimenzie.

Ciel’ a metodika

Hlavnym cielom predkladanej Stadie je posudit’ kvalitu poskytovanej sluzby vybraného
ubytovacieho zariadenia kategorie hotel prostrednictvom manazérskeho modelu GAP.

V studii  prezentujeme vysledky jednej zo skimanych oblasti, ktorou je  spolahlivost
poskytovanych sluZieb, ktora je v dotazniku SERVQUAL zaradena do druhej oblasti otazok.
Predpokladali sme, Ze sa bude jednat o slaby ¢lanok v ramci analyzy poskytovanych —
redlnych a ofakavanych sluzieb hotela. Na vyhodnotenie Udajov ziskanych prostrednictvom
dotaznika sme pouZili metddy deskriptivnej Statistiky.

Priemerné SERVQUAL skoére pre dimenziu spolahlivost’ poskytovanych sluzieb (oznacena
Sa2009) sme vypocitali na zaklade aritmetického priemeru rozdielu parového tvrdenia hodnét,
ktoré bolo pridelené realnej a ocakavanej sluzbe. Priemerné Serqual skore sme vypocitali
aritmetickym priemerom jednotlivych dimenzii.

Vysledky a diskusia

Prvotné vysledky Stadie pre dimenziu spolahlivost’ sluzieb ukazuju, ze ani v jednom zo
znakov nedosiahol hotel zaporna priemernd hodnotu. To je uspokojivy vysledok. Namerané
dosiahnuté hodnoty ale na druhej strane poukazuji na pomerne nizku uroven.

Tvrdenie Pocetnost’ R> O | Pocetnos R=0 Pocetnos R< O

absolutna | relativna | absolltna | relativna | absolitna | relativna
S52009 18 | 23,68% 40 | 52,63% 18 | 23,68%
S62009 19 | 25,00% 38 | 50,00% 19 | 25,00%
S72000 23 | 30,26% 37 | 48,68% 16 | 21,05%
S82009 19 | 25,00% 37 | 48,68% 20 | 26,32%
S92009 27 | 35,53% 33| 43,42% 16 | 21,05%

Tabulka 1 - Prehl'ad vysledkov o realnej kvalite poskytovanej sluzby r. 2009
S5 az S9 - hodnotené znaky kvality sluzby, O — o¢akavana sluzba, R — redlna sluzba
Zdroj: Sambronska, Drabikova 2010
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Z uvedenych vysledkov vyplynulo, Ze dodrzanie sluibeného terminu pri poskytovani sluzby
splnilo, resp. prevySilo o¢akavania u 76,32 % respondentov. Takmer Stvrtina opytanych
zaznamenala reélnu kvalitu sluzby v tejto oblasti skér za nie celkom uspokojivu. Polovica
respondentov vnimala zaujem hotela o vyrieSenie ich problému a to na urovni, ktorti o¢akavali
(R = 0). Pozitivny rozdiel (R > O) oznacila Stvrtina respondentov. Sluzba poskytnuta prvykrat
bola vnimana ako najlepSia. Bolo viac pozitivne (30,26 %) ako negativne (21,05 %)
prekvapenych hosti, ¢o sa tyka kvality poskytovanej sluzby v tejto oblasti. NajcastejSie bol
zaznamenany neutralny postoj hosta (48,68 % pripadov). Poskytnutie sluzby v druhom
termine dokazalo, Ze najviac respondentov (48,68 %) dosiahlo presné splnenie ich ocakavani,
ni¢ navyse. Mozno sa nespokojni hostia rozhodni vyuzit' sluzby iné¢ho hotela, nakolko
skimany hotel si ich nedokdzal udrzat' ur€itou hodnotou navyse, ktorou by na zaklade
spokojnosti zakaznika mohol zacat’ budovat’ jeho lojalitu k podniku. Na z&ver sme sa zamerali
na bezchybné poskytnutie informacii. Pozitivne je, Ze hotel dokazal prevysit' ocakavania u
viac ako tretiny respondentov (35,53 %) a splnil ocakavania u 43,42 % respondentov. Asi
pitina respondentov (21,05 %) oznacila kvalitu poskytovania dodatocnych informécii za
neuspokojivda.

Pri hodnoteni dimenzii ako celku sme zistili, Ze frekvencia vyskytu neutralneho postoja k
dimenzii poklesla. Celkovo dimenzia ,,spolahlivost’ sluzieb® v porovnani s ostatnymi
dimenziami v roku 2009 a podielom neuspokojenych respondentov v nich, dosiahla najhorsi
vysledok, ked’ az 42,41% respondentov oznacilo spol’ahlivost’ sluzieb hotela za neuspokojiva.

Vpl)fv pr(?stredla ................... Spolahlivost
nazakaznika - fe. e e sluzieb
19,82 1. N '
20,39 " Citlivost pristupu

voci zakaznikovi

Obrazok 1 - Vysek prehl'adu dimenzii kvality sluzby podl’a délezitosti
z pohl'adu zakaznika so zameranim na spol'ahlivost’ sluzieb (rok 2009)
Zdroj: Sambronska, Drabikova 2010

Respondenti (41) rozdelili 100 bodov medzi vSetkych 5 sledovanych dimenzii (v rdmci GAP

modelu) priblizne po 20. Dimenzia spol’ahlivost’ sluzieb ziskala 1590 bodov, pri¢om priemer
bodov na dimenziu bol 20,96 (obrazok 1).

Zaver pre rok 2009 v dimenzii spol'ahlivost’ poskytovanych sluzieb:
e prisl'ub pracovnika / manazéra hotela hostovi, ze sluzbu vykona v urcitom termine, je
vel'mi dolezita, host’ si moze naplanovat’ d’alSie aktivity; pritom moze ist’ o drobnosti,
ako je vycCistenie obleCenia v stanovenom termine, zabezpecenie odvozu na letisko v
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presni hodinu, odovzdanie odkazu apod.; oOneskorenie mdze znamenat, napr.
zmeskanie schodzky, nedorucenie posSty v€as do firmy, ktord zdkaznika vyslala na
pracovnu cestu a pod., ¢o host'ovi zneprijemni pobyt a meni jeho vztah k hotelu,
e dolezité je, aby si hotel viedol zd&znamy o poziadavkach hosti a terminoch ich splnenia,
e Vneposlednom rade je nutné si uvedomit’, ze host'ova viera vo vyrieSenie problému je
vierou v kvalitu hotela.
V roku 2012 sme vykonali opédtovné zistovanie v rovnakom hoteli za u¢elom porovnania
vysledkov a stanovenia posunu (pozitivneho alebo zaporného) v oblasti kvality sluZieb.
Opétovne uvadzame z celkovej Studie vysledky pre dimenziu spolahlivost poskytovanych
sluzieb (oznacené ako S12012).

Tvrdenie Pocetnost’ R> O | Pocetnos R=0 Pocetnos R< O

absolutna | relativna | absoldtna | relativna | absolUtna | relativna
S52012 31| 40,79% 38 | 50,00% 12| 921%
S62012 20 | 26,32% 31 40,79 24 | 32,89%
ST2012 40 | 52,63% 24 | 31,58% 12 | 15,79%
S82012 19 | 25,00% 27 | 34,21% 31| 40,79%
S92012 39| 51,32% 20 | 26,32% 17 | 22,37%

Tabulka 2 - Prehl'ad vysledkov o realnej kvalite poskytovanej sluzby r. 2012
S1 az S9 — hodnotené znaky kvality sluzby, O — o¢akavana sluzba, R — realna sluzba
Zdroj: vlastné spracovanie

Pri posudzovani rovnakych oblasti z opakovanej Studie vyplynuli nasledovné vysledky.
Dodrzanie slubeného terminu pri poskytovani sluzby splnilo, resp. prevysilo ocakavania
u 90,79% respondentov. Pdtina opytanych oznacila realnu kvalitu sluzby za nie celkom
uspokojiva. Tretina respondentov vnimala zaujem hotela o vyrieSenie ich problému ato na
urovni, ktort ocakavali (R = O). Pozitivny rozdiel (R > O) zaznamenala Stvrtina
respondentov. Sluzba poskytnuta prvykrat bola opédtovne vnimana ako najlepSia. Bolo viac
pozitivne (52,63 %) ako negativne (15,79%) hosti presvedc¢enych o0 kvalite sluzby v tejto
oblasti.

Vplyv prostredia

na zakaznika Spol'ahlivost’

sluzieb Obrazok 2 - Vysek prehl'adu dimenzii

17,50 kvality sluzby podl'a doleZitosti z
pohl'adu zékaznika so zameranim na
spolahlivost’ sluzieb (rok 2012)
Zdroj: vlastné spracovanie

21,15 Citlivost pristupu

vocéi zakaznikovi
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NajcastejSie bol zaznamenany neutralny postoj hosta (31,58% pripadov). Poskytnutie sluzby
v druhom termine ukdzalo zmenu. Najviac respondentov (40,79 %) nebolo spokojnych
s pokynutou sluzbou. Pravdepodobne to suvisi stym, Ze hostia ocakavali vyS§iu uroven
opakovanej sluzby ako to bolo po prvykrat. Je tu predpoklad, Ze tito hostia sa nebudd o
podniku vyjadrovat’ pozitivne pred svojimi znadmymi. Posledna oblast’ bola zamerand na
bezchybné poskytnutie informécii. Pozitivne je, ze hotel dokazal prevysit' ocakavania u viac
ako tretiny respondentov (51,32 %) a splnil o¢akavania u 26,32 % respondentov. Asi pétina
respondentov  (22,37%) oznacila kvalitu poskytovania dodato¢nych informacii za
neuspokojiva.

Respondenti (55) nerozdelili 100 bodov medzi vSetkych 5 sledovanych dimenzii (v ramci
GAP modelu) v rovnakom pomere, ako tomu bolo v 2009 roku. Dimenzia spolahlivost
sluZieb ziskala 1725 bodov, pri¢om priemer bodov na dimenziu bol 25,73 (obrazok 2).

Zaver pre rok 2012 v dimenzii spol'ahlivost’ poskytovanych sluzieb:

e je vhodné, aby manaZzment hotela v pripade dlhSicho ¢asového trvania rieSenia
problému informoval host’a o priebehu plnenia jeho poZiadavky,

e pri komplikovanejSich ulohach zapojit’ viac pracovnikov hotela (manazérov), pricom
zodpovedna osoba je t4, ktora poZiadavku / staznost’ prebrala od host’a,

e informovat’ sa, ¢i bola poZiadavka resp. vybavenie staznosti splnené podl'a predstav
host’a a urobit’ o tom zaznam,

e hotelovy manazment by mal =zaviest postup zodpovednosti akompetencie
,»,odskodnenia,, host’a na jednotlivych stuptioch a vykonavat kontrolu pravomoci,

e Skolit' zamestnancov V oblasti poskytovania kvality nakol’ko je mimoriadne doblezité
poskytnut’ kvalitnu sluzbu na prvy raz.

Zaver

Porovnanim rokov 2009 a2012 vsledovanom hoteli vramci dimenzie spolahlivost’
poskytovanych sluzieb sme dosli k zaveru, Ze v danej dimenzii do$lo k zlepSeniu kvality.
ZlepSenie kvality ateda aj Urovne poskytovania sluzieb priamo tUmerne ovplyviuje ich
vnimanie spol'ahlivosti zo strany hosta. Pozitivny posun oceiiujeme hlavne v aktudlnom
obdobi doznievania dosledkov krizy. Chceli by sme ale upriamit’ pozornost na novl
skuto¢nost’, ktora vyplynula zo zistenia Studie v roku 2012. Je dblezité, aby manazment
delegoval isté kompetencie na pracovnikov v oblasti vybavenia poziadavky / staznosti hosta
a zaviedol trovne odskodnenia host’a tak, ako je to v zahranici.

VyznamnejSie posuny k pozitivnemu vnimaniu poskytovanej sluzby hostom vidime hlavne
v poskytnuti sluzby na prvy krat a v zlepSeniu poskytovania informacii.

Tento clanok odporucal na publikovanie vo vedeckom casopise Mlada veda: RNDr. Jana
MITRIKOVA, PhD.
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