ISSN 1339-3189 April 2017




Young Science

MEDZINARODNY VEDECKY CASOPIS MLADA VEDA / YOUNG SCIENCE

April 2017 (¢islo 1), Specialne vydanie zostavené kolektivom autorov Vysokej Skoly technickej
a ekonomickej v Ceskych Budéjovicich

Roc¢nik piaty

ISSN 1339-3189

Kontakt: info@mladaveda.sk, tel.: +421 908 546 716, www.mladaveda.sk

Fotografia na obalke: STEFE SK 2015. © Branislav A. Svorc, foto.branisko.at

REDAKCNA RADA

doc. Ing. Peter Adamisin, PhD.(Katedra environmentalneho manazmentu, PreSovska univerzita, PreSov)

doc. Dr. Pavel Chromy, PhD. (Katedra socialni geografie a regionalniho rozvoje, Univerzita Karlova, Praha)

doc. PaedDr. Peter Cuka, PhD. (Katedra cestovniho ruchu, Slezska univerzita v Opaveé)

prof. Dr. Paul Robert Magocsi (Chair of Ukrainian Studies, University of Toronto; Royal Society of Canada)

Ing. Lucia Mikusova, PhD. (Ustav biochémie, vyzivy a ochrany zdravia, Slovenska technicka univerzita, Bratislava)
doc. Ing. Peter Skok, CSc. (Ekomos s. r. 0., PreSov)

prof. Ing. Robert Stefko, Ph.D. (Katedra marketingu a medzinarodného obchodu, PreSovska univerzita, PreSov)
prof. PhDr. Peter Svorc, CSc.,predseda (Institdt historie, Pre3ovska univerzita, Pre3ov)

doc. Ing. Petr Tomanek, CSc. (Katedra vetejné ekonomiky, Vysoka skola baiska - Technicka univerzita, Ostrava)

REDAKCIA

PhDr. Magdaléna Keresztesova, PhD. (Fakulta stredoeurdpskych Stadii UKF, Nitra)

Mgr. Martin Hajduk (Intitat historie, PreSovska univerzita, PreSov)

RNDr. Richard Nikischer, Ph.D. (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, Praha)

Mgr. Branislav A. Svorc, PhD., §éfredaktor (Vydavatel'stvo UNIVERSUM, Presov)

PhDr. Veronika Trstianska, PhD. (Ustav stredoeurépskych jazykov a kultdr FSS UKF, Nitra)
Mgr. Veronika Zuskdacova (Geograficky Ustav, Masarykova univerzita, Brno)

VYDAVATELDL

Vydavatel'stvo UNIVERSUM, spol. s 1. o.
WWW.universum-eu.sk

Javorinska 26, 080 01 PreSov

Slovenska republika

© Mlada veda / Young Science. Akékol'vek Sirenie a rozmnozovanie textu, fotografii,
Udajov a inych informécii je mozné len s pisomnym povolenim redakcie.


mailto:info@mladaveda.sk
http://www.mladaveda.sk/
http://foto.branisko.at/
http://www.universum-eu.sk/

Miada veda
i Vol. 5 (1), pp. 49-66
Young Science (1), pp

ISSN 1339-3189

POVEDOMIE A VYUZIVANIE
KONCEPCIE RIADENIA VZTAHOV
SO ZAKAZNIKMI V UBYTOVACICH
SLUZBACH

AWARENESS AND USE OF THE KONCEPT OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT FOR ACCOMMODATION SERVICES

Jana Oskova, Xenie Lukoszoval

Jana Oskova podsobila ako interny doktorand na Obchodné podnikatelské fakulté Slezské
univerzity v Opavé. Vo svojom vyskume a dizertacnej praci sa venuje problematike riadenia
vztahov so zakaznikmi. V stcasnosti sa venuje podnikovej praxi.

Xenie Lukoszova posobila ako $kolitel na Obchodné podnikatelské fakulté Slezské univerzity
v Opavé. V sucasnosti je docentom na Vysoké 3kole technické aekonomické v Ceskych
Budé¢jovicich.

Jana OSkova worked as a PhD student at the Silesian University in Opava. In her research and
dissertation thesis she devoted to the issue of customer relationship management. Currently is
her occupation the business practice.

Xenie Lukoszova worked as a instructor at the Silesian University in Opava. At present, she is
working as an associate profesor at the Instute of technology and business in Ceské
Bud¢jovice.

Abstract

The content of the article is a presentation of information on the concept of customer
relationship management (CRM) and the active use of the different types of instruments in the
process of managing customer relationships between operators providing accommodation
services. The answers to the research questions were obtained through a survey of the
investigation. The questionnaire was distributed by e-mail, sending the contact email
addresses of individual properties. Questionnaire investigation participated entities active in
the region of Zilina properties in 2015. Questionnaire investigation of gas, the fact that
companies are using CRM tools and at the same time realize that CRM is an important tool to
increase their competitive power.
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Abstrakt

Obsahom prispevku je prezentacia informacii o povedomi o koncepcii riadenia vztahov so
zakaznikmi (CRM) a o aktivnom vyuZivani jednotlivych typov néstrojov v procese riadenia
vzt'ahov so zdkaznikmi medzi subjektmi poskytujicimi ubytovacie sluzby. Odpovede na
vyskumné otdzky boli ziskané prostrednictvom dotaznikového Setrenia. Dotaznik bol
distribuovany elektronickou formou, zasielanim na kontaktné e-mailové adresy jednotlivych
ubytovacich zariadeni. Dotaznikového Setrenia sa z(castnili subjekty poskytujice sluzby
ubytovacich zariadeni pdsobiace v Zilinskom kraji v roku 2015.

Z dotaznikového Setrenia plyne fakt, ze spolo¢nosti vyuZivaju nastroje CRM a zaroven si
uvedomuju, ze CRM je dblezitym nastrojom, ako zvysit’ svoju konkuren¢nu silu.

KTlucové slova: vyskum, riadenie vztahov so zakaznikmi, ubytovacie zariadenia, zakaznici,
nastroje

Uvod
CRM je koncepcia zalozena na tvorbe vztahov so zakaznikmi a orientacii na potreby
zakaznikov (Hommerova, 2012).

Ciel'om realizovaného marketingového vyskumu bolo ziskanie informacii o povedomi
o0 koncepcii CRM a o aktivnom vyuZivani jednotlivych typov néstrojov v procese riadenia
vztahov so zakaznikmi medzi subjektmi poskytujucimi ubytovacie sluzby. Odpovede na
vyskumné otazky boli ziskané prostrednictvom dotaznikového Setrenia. Dotaznik bol
distribuovany elektronickou formou, zasielanim na kontaktné e-mailové adresy jednotlivych
ubytovacich zariadeni.

Z dotaznikového Setrenia vyplyva, Ze navratnost’ dotaznikov bola 16 %. Zakladny
subor tvorilo 844 ubytovacich zariadeni, vratilo sa 142 dotaznikov. Jednotlivé ziskané
dotazniky presli procesom triedenia, overovania Uplnosti odpovedi, spravnosti, teda procesom
kontroly validity. V kone¢nej faze vyskumu bolo na Statistické ucely vyuzitych 134
dotaznikov. Jednotlivé dotazniky boli d’alej spracované do editovatel'nej podoby, jednotlivé
otazky boli kédované a spracované do prehladnej tabul’kovej formy v programe MS Excel
a spracované pomocou programu SPSS. (Kozel, 2006)

Prezentacia dosiahnutych vysledkov

Dotaznikového Setrenia sa zacastnili subjekty poskytujuce sluzby ubytovacich zariadeni
posobiace v Zilinskom kraji v roku 2015.

Zilinsky kraj je jedna z najviac turisticky vyhladavanych a rozvijajdcich sa oblasti v ramci
Slovenskej republiky. Dovodmi volby prave tohto regionu boli jednak silnejuca propagacia
regionov, vznik klastrov, miestnych zdruZeni podporujucich vzajomnu spolupracu pri rozvoji
regionu a konkuren¢ného prostredia, rozmach turizmu a mnohé inovacéné aktivity v
rdmci vyuZivania trhovych prileZitosti, a to ako v oblasti Liptova, Oravy, Turca, rovnako aj
Kysduc.

Sekcia I: Identifikacné udaje
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Dotaznikového Setrenia sa Vv koneénej faze zucastnilo 134 podnikatel'skych subjektov.
V nasledujucom grafe si uvedené jednotlive zastUpenia tried a kategorii ubytovacich
zariadeni.

W hotely M penziony

53%

16%

bez hviezdy £ L ook LR

Graf 1: ZastUpenie kategorii a tried
Zdroj: Vlastné spracovanie

Dotaznikového Setrenia sa najviac zucastnilo 53 % hotelov z kategorie ***. Medzi penzionmi
boli najviac zastipené kategorie ** ( 23 %) a *** (26 %).

Velkostné rozdelenie

Subjekty posobiace na trhu ubytovacich sluZieb v ZK, ktoré sa zG&astnili vyskumu, patria do
skupiny mikropodnikov, malych alebo strednych podnikov?. Na nasledujicom grafe je
znazornené percentualne zastipenie jednotlivych spolocnosti podl'a poctu zamestnancov.

@®dog
@ 10-49
® 50-249

Graf 2: Charakteristika ubytovacich zariadeni podl'a po¢tu zamestnancov
Zdroj: Vlastné spracovanie

2 Kategoriu mikro, malych a strednych podnikov (MSP) tvoria podniky, ktoré zamestnavaji menej ako 250 osdb
a ktorych rocny obrat nepresahuje 50 milionov eur a/alebo celkova rocna bilanéna suma neprevySuje 43
milionov eur. (Urad pre normalizaciu, metrolégiu askasobnictvo SR, on-line:  11.12.2015
http://www.unms.sk/?definicia_MSP)
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Najviac zastUpené spomedzi vsetkych opytanych subjektov boli mikropodniky, s po¢tom
zamestnancov do 9, tato skupina tvorila viac ako tri Stvrtiny opytanych, najmenej boli
zastUpené ubytovacie zariadenia s po¢tom zamestnancov nad 50.

Jednotlivé spolo¢nosti boli rozlozené v zastipeni rokov vzniku od 1990 aZz po rok
2014. Najviacsie zastupenie mali spolo¢nosti vzniknuté v medziobdobi 2000 -2010. Jednalo sa
teda o spoloCnosti, ktoré zacali podnikat az po revolucii vroku 1989, po uvolneni
podnikatel'ského prostredia, a v prevaznej vicsine spoloénosti boli pomerne mladé, s dizkou
existencie okolo 10 rokov.

NavStevnost’

Subjekty s poctom zakaznikov s medziro¢nym odhadom navstevnosti v rozmedzi od 100 do
500 zakaznikov, teda priblizne 10 zakaznikov za tyzden boli zastapené v najvyssej miere, tito
odpoved’ uviedlo 42 % spolo¢nosti. Tento pocet je charakteristicky pre mensie zariadenia
s nizSou ubytovacou kapacitou. 20 % opytanych subjektov vSak prichddza do kontaktu
s omnoho va¢sim poétom zakaznikov, v poéte nad 30 T'udi tyzdenne. Medzi zariadenia, ktoré
navstevuje menej ako 100 zdkaznikov ro¢ne sa zaradilo 22 % opytanych. VacSinou sa jednalo
0 poskytovatel'ov ubytovania v sukromi.

@ do 100 ( 2 ludia za tyZded)

@ od 100 do 500 ({ 10 fudi za
tyZder)
od 500 do 1500 ( 30 ludi za
tyZder)

@ nad 1500 ( 30 ludi
tyZdenne a viac )

Graf 3: Odhadovany ro¢ny pocet zakaznikov
Zdroj: Vlastné spracovanie

Sekcia II: Riadenie vzt'ahov 50 zakaznikmi

Na zéklade empirického vyskumu bolo zistené, Ze jednotlivi zastupcovia ubytovacich
zariadeni, povaZzuju CRM vV najvicsej miere za marketingovy nastroj. Toto tvrdenie vyrieklo
takmer 24 % opytanych.

Druhou najcastejSou odpoved’ou v zastipeni 18 % bola odpoved, ze CRM je
komunikac¢né technologia. Tretou najcastejSou odpoved’ou bolo zaradenie CRM do kategoérie
firemnych procesov. Takto odpovedalo 13 % opytanych.

V celkovom sucte viac ako polovica opytanych radi CRM medzi technologické
nastroje. Iba 25 % opytanych subjektov radi CRM medzi strategické nastroje spolo¢nosti. 7,5
% opytanych oznacilo CRM za SW aplikéciu.
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Ako stratégiu oznacilo CRM iba 9 % zastupcov, rovnako 9 % opytanych oznacilo CRM za
filozofiu a iba 7,5 % opytanych oznacilo CRM za koncepciu. 9 % opytanych nevedelo pojem
CRM definovat’, nikdy sa s takymto pojmom nestretlo. Z vysledkov vyskumu vyplyva, Ze
CRM je v povedomi podnikov stéle vnimana len ako technologicky nastroj.

@ marketingovy nastroj
@ stratégiu
® filozofiu

@ neviem, nikdy som sa s
tymto pojmom nestretol

@ sofistikovany softvérovy
systém (operativny,
analyticky)

@ komunikaénu technologiu

@ systémy pre riadenie
vztahov so zakaznikmi

® proces
@ koncepciu
@ mat poriadok vo firme

Graf 4: Vyznam pojmu CRM
Zdroj: Vlastné spracovanie

Na otazku, ¢i subjekty realizuji v rdmci svojej podnikatel'skej ¢innosti nejaki formu CRM
viac ako 80 % opytanych odpovedalo, ze riadenie vztahov so zdkaznikmi realizuje. Takmer
43 % opytanych potvrdilo, Ze sa CRM dotyka vSetkych alebo prevaznej vacSiny ¢innosti,
ktoré sa vo firme realizuju. Necelych 41 % opytanych realizuje CRM len pri ¢innostiach
spojenych s priamym, osobnym kontaktom so zdkaznikom. 14 % opytanych subjektov sa
vyjadrilo, Ze CRM nerealizuje a nepriklada mu patri¢nu dolezitost’.

@ nie, riadeniu vztahov so
zakaznikmi neprikladame
ddleZitost

@ ano, déraz na vztahy so
zakaznikmi a ich riadenie
je déleZity pri kaZdej
tinnosti v ramci nasej
spoloénosti

@ ano, na vztahy so
zakaznikmi davame
ddraz, ale len pri
priamom, osobnom
kontakte so zakaznikom

@ ano, déraz na vztahy so
zakaznikmi a ich riadenie
sa dotykaju prevaznej
vatsiny Einnosti
spoloénosti

Graf 5: Realizacia CRM
Zdroj: Vlastné spracovanie
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V konecnom sucte su vysledky prieskumu vel'mi pozitivne, spolo¢nosti realizujt CRM
V prevaznej miere vo vic§ine svojich ¢innosti, bud’ sa snazia riadenie vzt'ahov so zakaznikmi
zakomponovat' do vSetkych svojich ¢innosti alebo asponi do ¢innosti priameho styku so
zékaznikom.

Sekcia: VyufZitie nastrojov CRM a povedomie o nastrojoch CRM

Nastroje na fyzicku archivéaciu a triedenie informacii

Papierova kartotéka, diar, zakladac

Zastupcovia ubytovacich zariadeni potvrdili, Ze v suc¢asnosti sa v praxi ustupuje od vyuZzivania
a uchovavania informéacii vo fyzickej podobe, napr. vo forme papierovej Kkartotéky,
zakladaCov, ¢i kalendara, diara, poznamkovych blokov a pod. So zvySovanim miery vyuZitia
IKT sa automaticky uptista od vyuzivania fyzickej formy evidencie informacii. Napriklad
z vyskumu vyplynulo, Ze prostrednictvom papierovej kartotéky si informécie o zdkaznikoch
uchovava len 34 % opytanych, 66 % opytanych takdto formu nevyuZiva a dava prednost’
uchovéavaniu informécii v digitalnej podobe. Papierovi formu didra/kalendara v stéasnosti
vyuZiva 49 % opytanych.

Spolo¢nosti davaji prednost’ praktickej a rychlejSej elektronickej forme, ktora méa
viacero uzito¢nych vlastnosti, ako rychlost’ vyhl'adavania, dostupnost’ informacii v databaze
vSetkym relevantnym osobam, moznost’ praktického spracovania a analyz informacii.
Papierovu kartotéku vyZiva 33% ubytovacich zariadeni v sukromi, 32 % penziénov a 40 %
hotelov. Papierova formu diara ¢i kalendara vyuZziva 43 % ubytovacich zariadeni v sukromi,
65 % penzidnov a 27 % hotelov.

Tento nastroj povazuje za sucast’ koncepcie CRM len 30 % spolocnosti a papierova
formu diédra povazuje za CRM nastroj 34 % opytanych.

Kniha navstev

Obl'ibenym a pomerne ¢asto vyuzivanym nastrojom je kniha navstev. Knihu navstev vyuziva
60 % opytanych. 57 % ubytovacich zariadeni v sikromi, 61 % penziénov a 60 % hotelov. Za
sucast’ CRM ju povazuje 54 % opytanych subjektov.

Kniha navstev je v prostredi ubytovacich sluzieb jednym z najddleZitejSich nastrojov.
Pokial’ sa informacie z knihy navstev prepoja s knihou st’aznosti a priani, maji spolo¢nosti
moznost’ ziskat’ mnozstvo referencii a ndzorov od zakaznikov. Je cennym zdrojom informécii,
ktoré su aktualne, redlne a bezprostredné.

Elektronicke nastroje
Elektronicka kartotéka, kalendar, diar
Elektronicku kartotéku vyuZiva pre uchovavanie informécii 39 % opytanych subjektov. 38 %
ubytovacich zariadeni v sikromi, 29 % penzioénov a 60% hotelov.

Podobné percento opytanych vyuziva pri svojej ¢innosti elektronicky diar 30 %. 33 %
ubytovacich zariadeni v sukromi, 23 % penzionov a 40 % hotelov.
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Elektronické podporné nastroje typu diar, kalendar (33 %), kartotéka (43 %) povaZzuje za
sucast’ koncepcie CRM len malé % opytanych subjektov.

Jednoduché elektronické databazy

Tabulkové Statistické stibory typu Microsoft excel vyuziva na uchovavanie a spracovanie
informéacii od zékaznikov 24 % ubytovacich zariadeni v sukromi, 19 % penziénov a 27 %
hotelov. V celkovom percentualnom zastUpeni 22 % z oslovenych subjektov. Uchovavanie
informécii v tabulkovej forme je prehladné, pomerne l'ahko editovatelné a spracovatelné.
Programové vybavenie typu excel ukryva cely rad moznosti afunkcii, ako s datami
zaobchadzat. Tento sposob je zaroven nenaro¢ny na finanény kapital.

Za sucast’ koncepcie CRM povazuje Statistické néstroje 42 % opytanych.

Manazment kontaktov

39 % opytanych subjektov vyuziva pri svojej ¢innosti nastroj v podobe manazmentu
kontaktov. 33 % ubytovacich zariadeni v sukromi, 32 % penzidénov aaZz 60 % hotelov.
Manazment kontaktov je dolezity najmi pre zariadenia, ktoré medziro¢ne, ¢i sezénne navstivi
vys8i pocet zadkaznikov a Vv ktorych rovnako pracuje vys$Si pocet zamestnancov, ktori
potrebujt mat’ rychlo k dispozicii podrobne spracované informacie o zékaznikoch, ale aj
dodavatel'och a ostatnych partneroch. Tvori zaklad pre klientsku informacnu databéazu.

Za sucast’ CRM ho povazuje 49 % opytanych.

CRM SW aplikacia

CRM SW aplikéciu vyuziva 13 % opytanych. 86 % opytanych nevyuZiva technologicku
podporu komplexnej aplikacie. 5 % opytanych ubytovacich zariadeni v sukromi méa vo
svojom informa¢nom systéme aplikovanu SW aplikaciu CRM, takuto informaént podporu ma
6 % penzidénov a 40 % hotelov. Trend zvySujaceho sa vyuZitia IKT v oblasti CRM bol
potvrdeny aj v tomto vyskume.

Vzhl'adom na organizacnu naroc¢nost’ obstarania CRM softwarového rieSenia, na jeho
finan¢nu narocnost’ sa od vyskumu ocakdvalo, Ze potvrdi ocakéavanie, Ze tato forma
technologickej podpory bude vyuZivana u vacsich subjektov, ktoré maju vacsiu kapitalovh
vybavenost’ a vybudovanu kvalitnejSiu technologicki podporu pre aplikaciu IKT zariadeni.

S pomedzi 6 % penzionov a5 % ubytovacich zariadeni v sukromi sa pri aplikacii CRM
jednalo predovsetkym o CRM ako sucast’ uétovnych systémov, ktoré takuto aplikaciu
ponUkaju ako doplnkovy produkt.

Za sucast’ CRM povazuje SW nastroje 40 % opytanych subjektov.

Nastroje priameho kontaktu so zakaznikom
Telefon/zakaznicka linka
Takmer 96 % opytanych uviedlo, ze pri svojej Cinnosti vyuziva teleféon alebo ma zriadent
priamo samostatne vyc¢lenent zakaznicku linku.

Je takmer samozrejmostou akazdy zakaznik ocakava, ze bude moct pri svojej
komunikacii s poskytovateImi ubytovacich sluzieb vyuzivat' telefon. Takmer 100 %
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spolo¢nosti vyuZziva pri svojej Cinnosti telefon a ma zriadent priamu linku, ktord je
zakaznikom vzdy kdispozicii. Tu sa nevyskytli Ziadne zasadné rozdiely medzi troma
skupinami vymedzenych ubytovacich zariadeni. Ubytovanie v sikromi uviedlo 95 %,
penziony 94 % a hotelové zariadenia 100 %.

Za sucast’ portfolia nastrojov CRM povaZzuje zriadent telefonickd linku 57 % opytanych.

E- nastroje

@ ANO wyuZivam/
ANO, je to CRM

@ ANO wyuZivam/
MIE, nie je to CRM
MIE nevyuZivam /
Mewviem

@ MIE nevyuZivam/
MIE, nie je to CEM

@ MIE nevyuZivam/
ANO, je to CRM

Graf 6: Webova stranka
Zdroj: Vlastné spracovanie

81 % opytanych ubytovacich zariadeni v sukromi uviedlo, Ze ma zriaden( internetovd
stranku, z oblasti penzionov takto uviedlo 84 % opytanych, iba 73 % hotelov uviedlo, Ze ma
zriadent internetovll stranku, toto Cislo je celkom prekvapivé, neocakavalo sa, Ze bude pocet

Az 64 % dopytovanych spolocnosti povazuje komunikaciu a prezentovanie sa
prostrednictvom internetovej stranky za stcast’ koncepcie CRM. V sucasnom technickom
svete je posobenie na internete takmer nevyhnutnostou. Je pozitivne, Ze spolo¢nosti si
uvedomuju, Ze aj pri ,,on-line*“ komunikacii je dolezité dodrziavat’ zasady koncepcie riadenia
vzt'ahov so zédkaznikmi.

Socialne siete

49 % opytanych ma zriadeny profil na socidlnej sieti. Len 38 % zastupcov ubytovatel'ov
v stkromi uviedlo, Ze ma zriadeny profil na socidlnej sieti, toto Cislo je pomerne nizke
avidime tu moznost na mozny rozvoj Vv tejto oblasti. Takmer polovica respondentov,
v kone¢nom sucte 48 % penzionov uviedlo, Ze na socidlnej sieti pdsobi. V hotelovom
prostredi je pdsobenie na socialnych sietach vyuzivané v najvyssej miere, a to 67 %.

56 http://www.mladaveda.sk



Miada veda
i Vol. 5 (1), pp. 49-66
Young Science (1), pp

ISSN 1339-3189

@ ANO wyuFivam/
ANO, je to CRM
@ NIE nevyuZivam/
ANO, je to CRM

NIE nevyuZivam /
MIE, nie je to CEM
@ MNIE nevyuzivam /
Meviem
@ ANO vwyuFivam/
MIE, nie je to CRM

8.5%

Graf 7: Profil na socialnych siet’ach
Zdroj: Vlastné spracovanie

Za CRM nastroj povazuje 57 % zastupcov ubytovacich zariadeni. Podobne, ako tomu je pri
vnimani tvorby kontaktov prostrednictvom internetovych stranok, aj socidlne siete sU
v povedomi poskytovatel'ov ubytovania vnimané ako suc¢ast CRM.

E-mail

E-mailovli formu komunikéacie potvrdilo 76 % opytanych poskytovatelov ubytovania
v sukromi, 90 % penzionov al1l00 % hotelov. E-mailovd komunikacia je jednou
z najddlezZitejSich foriem a nastrojov riadenia vztahov so zdkaznikmi, mnoho zékaznikov
vyuZziva elektronickl komunikaciu k dopytovaniu sa aaj k objedndvaniu. Je to najlacnejsi
a pomerne jednoduchy sposob, ako ziskavat’ a poskytovat’ informacie. V celkovom sucte 88
% opytanych subjektov aktivne vyuZiva pri svojej komunikacii s klientmi e-mailova formu
komunikacie a za suc¢ast CRM ju povazuje 64 % opytanych.

On-line poradenstvo — chat na webe

Tento druh nastroja je v praxi ubytovacich zariadeni pouZivany v pomerne malej miere, 7 %,
z toho 5 % sukromnych ubytovatelov, 10 % penziénov a 7 % hotelov. Pri tom mame za to, ze
takato forma aktivnej on-line komunikéacie moze byt zo zakaznickeho hl'adiska zaujimava.

Za sucast CRM koncepcie povazuje takuto formu komunikécie 34 % opytanych.

Analytické nastroje

Analyzu spokojnosti zakaznikov vyuZiva 38 % ubytovacich zariadeni v sukromi, 48 %
penzionov a 60 % hotelov. V celkovom percentudlnom vyjadreni tvori zastpenie vyuZivania
tohto nastroja 48 %, ale 55 % spolo¢nosti ju povazuje za sucast CRM.

Segmentéciu vyuziva 29 % ubytovacich zariadeni v sikromi, 19 % penziénov a 47 %
hotelov. V celkovom vyjadreni 28 %, ale 42 % spolo¢nosti ju povazuje za jeden z nastrojov
CRM.

Analyzu a monitoring predaja vyuZivaju v pomerne vysokej miere penziony, v zastupeni 45
%, ubytovanie v sukromi vyuZiva tento analyticky nastroj v 24 %, z prevedeného vyskumu
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vyplyva, Ze iba 13 % hotelov vykonava analyzu predaja, v tejto oblasti vidime mozny priestor
na zlepSenie. 31 % je zastupenie vyuZivania monitoringu predaja medzi vSetkymi skimanymi
subjektmi poskytujiicimi ubytovacie sluzby. 43 % opytanych povazuje tento nastroj za sucast’
CRM.

46 % spolocnosti vnima tvorbu kampani ako jeden z nastrojov CRM, no iba 25 %
zZ celkového poctu opytanych tento néstroj aj redlne vyuziva.

Strategické nastroje

Strategické nastroje v podobe implementéacie do podnikového riadenia firemnej kultdry,
etickych zasad ¢i podnikatel'skej vizie vyuziva pomerne nizke percento spolo¢nosti.
Povazujeme tieto nastroje za vel'mi dolezité a podl'a mnohych autorov st zakladnym pilierom
pre Uspesné riadenie vzt'ahov so zakaznikmi.

Strategick¢é smerovanie je potrebné mat pod kontrolou, presne stanovena
a predovsetkym vyslovend vizia méze vyrazne napomoct’ k zjednoteniu vnimania vzt'ahov so
zakaznikmi. 40 % so vSetkych spolo¢nosti uviedlo, Ze ma vo svojej spolocnosti zaveden
a presne definovanu firemnu viziu a kultdru.

33 % ubytovacich jednotiek v sukromi ma vo svojej organizacnej $truktire etablovanu
firemnu kultiru a jasne stanovenu podnikatel'skt viziu. V prostredi penzidnov je tomu tak
v42 % pripadov anajviac strategické nastroje vyuZivaju v prostredi poskytovatelov
hotelovych sluzieb, a to 47 %.

42 % vSetkych opytanych zastupcov ubytovacich zariadeni povazuje definovanie
firemnej kultary, etickych pravidiel, jasne definovanej vizie za sucast’ koncepcie CRM.

Servis a reklamaény poriadok

Zékaznicky servis, popredajné aktivity a v neposlednom rade aj reklamaény poriadok su
vel'mi dolezité stcasti riadenia vztahov so zdkaznikmi. Miera zapracovania tychto nastrojov
je na zéklade vysledkov vyskumu relativne dobra. 43 % ubytovacich zariadeni v sukromi, 52
% penzionov a53 % hotelov ma zavedeny zakaznicky servis spolo¢ne s reklamaénym
poriadkom. V celkovom stcte tvori vyuzitie tychto nastrojov 49 %.

Na otazku, ¢i tieto stcasti povazuju za sucast CRM odpovedalo pozitivne 43 % subjektov.

Sekcia: Etablovanie principov riadenia vit’ahov so zakaznikmi v spolocénostiach

Z vyskumu vyplynul vel'mi doélezité poznanie a sice, ze spolo¢nosti eviduju a uchovavaju
informéacie o zakaznikoch v obmedzenej miere. 57 % opytanych uviedlo, Ze uchovava
vV pomernej vacsine len kontaktné udaje o zakaznikoch.
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Graf 9: Nastroje pre tvorbu pridanej hodnoty
Zdroj: Vlastné spracovanie

Pridantt hodnotu svojim sluzbam ponukaji samozrejme vsetky spolo¢nosti poskytujice

sluzby. Najdolezitej$im nastrojom pre tuto oblast’ sa javi cenova politika. U hotelov sa jedna
0 zastupenie 40 %, penzidnov 32 % a 48 % ubytovacich zariadeni v sukromi.
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Graf 10: Obozndmenie zamestnancov so strategickymi zamermi CRM
Zdroj: Vlastné spracovanie

Z dotaznikového Setrenia vyplyva, Ze mnoho subjektov pdsobiacich v prostredi ubytovacich
sluzieb si plne uvedomuje, Ze zamestnanci su dolezitou sucastou riadenia vztahov so
zakaznikmi a ze vytvaraju zaklad pre Gispes$né podnikatel'ské prostredie spolo¢nosti. Zaroven
si manazéri uvedomujl, akd potrebna je informovanost' zamestnancov, ich oboznamenie
s celkovymi strategickymi z&mermi aciel'mi v oblasti CRM a celkového strategického
smerovania. 48 % spolocnosti uviedlo, Ze sa svojich zamestnancov snazi oboznamovat so
strategickymi zamermi a 40 % spolocnosti uviedlo, ze o smerovani CRM oboznamuje
vybranych zamestnancov, ktori prichadzaju do kontaktu so zékaznikom. Toto zistenie
hodnotime ako vel'mi pozitivne.

@ ano, v obmedzensgj
miere, vybranym
zamestnancom

@ ano, v pinej miere,
vaetkim
zamestnancom

@ nig, s0 k dispozicii
len vedeniu
spoloénost

Graf 11: Dostupnost’ informacii zamestnancom
Zdroj: Vlastné spracovanie

Takmer 47 % spolo¢nosti uviedlo, ze informacie o zdkaznikoch st plne k dispozicii vybranym
zamestnancom spolo¢nosti, ktori tieto informacie potrebuju k svojej praci a efektivnemu
vykonévaniu ¢innosti v oblasti riadenia vzt'ahov so zdkaznikmi. 20 % spolocnosti uviedlo, Ze
informacie st dostupné vSetkym zamestnancom. 33 % spolo¢nosti uviedlo, Ze ziskané
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informacie nedistribuuje d’alej medzi jednotlivé medziclanky, ale Ze ich uchovava len pre
potreby manazmentu spolo¢nosti.

@ nie, poskytujeme
Standardné sluzby,
rovnake ako
konkurencia

@ ano, mame snahu
poskytovat sluzby
odlisené od
konkurencie

Graf 12: Odlisenie sa od konkurencie
Zdroj: Vlastné spracovanie

Je vel'mi pozitivnym zistenim, Ze viac ako 76 % spolo¢nosti uvddza, ze méa aktivnu snahu
0 poskytovanie sluzieb odliSenych od konkurencie. Len 24 % spolo¢nosti sa vnima ako
Standardného poskytovatela sluzieb, ni¢im neodliSeného od konkurencie.

@ cena

& pristupnost

@ prispdsobenie sa -
Specifikacia

@ komunikacia

@ pohodlie

@ znatka

@ ing

& 100% Eistota -
izbovy servis

@ vbavenost

Graf 13: Néstroje odliSenia
Zdroj: Vlastné spracovanie

Ako hlavny nastroj odliSenia spolo¢nosti najcastejSie uvadzali sposob komunikacie so
zékaznikmi (20 %). Druhym najddleZitejSim néstrojom bolo prispdsobenie sa Specifickym
poziadavkam zékaznikov. Tretim nastrojom, ktory subjekty uvadzali je zabezpecenie pohodlia
pre svojich zékaznikov, ni¢im nerusenym pobytom, ktory spiiia pozadované kritéria.
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Graf 14: Analyza kvality sluZieb
Zdroj: Vlastné spracovanie

Dolezitym kritériom Uspechu je aj kvalita sluzieb. Tato skutoCnost si uvedomuju aj
ubytovacie zariadenia, ktoré sa zucastnili dotaznikového Setrenia. 67 % spolocnosti
pravidelne monitoruje zédkaznikmi vnimana kvalitu. Zaroven Stvrtina opytanych subjektov
monitoruje kvalitu na zédklade porovnania sluzieb a CRM so sluzbami konkurencie. Takmer 8
% spolo¢nosti posudzuje kvalitu prostrednictvom interného auditu, posudenim interného
manazmentu.

@ ano

@ nie

Graf 15: Hodnota zéakaznikov
Zdroj: Vlastné spracovanie

Hodnotu svojich zakaznikov si uvedomuje viac ako tri §tvrtiny oslovenych spolo¢nosti.
Ubytovacie zariadenia najviac prikladaji ddlezZitost’ frekvencii navstev svojich zdkaznikov.
Tento faktor urCili ako najdolezitejSi pri posudzovani hodnoty svojich zdkaznikov. Pri
hoteloch tomu tak bolo v 77 % pripadov, pri ubytovacich zariadeniach v sukromi
a penzionoch frekvencii navstev prikladalo rovnakd vahu 52 % opytanych. Druhymi v poradi
su pozitivne referencie. 53 % hotelov, 45 % penzidnov a 29 % ubytovani v sukromi pripisuje
dolezitost’ prave tomuto kritériu.
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Graf 16: Uréovanie zakaznickej hodnoty
Zdroj: Vlastné spracovanie

Graf 17 zobrazuje ¢lenstvo v regionalnom zdruZeni.

@ nis, ale mame to v
plane do buddcna

@ ano

& nie

Graf 17: Clenstvo v regionalnom zdruzeni
Zdroj: Vlastné spracovanie

Rozvoj regionalnej spolupréce je v poslednych rokoch znaéne citel'ny a pozorovatelny. 45 %
spolocnosti uviedlo, Ze je c¢lenom regionalneho zdruZenia, ¢i klastra a dalSich 42 %
spolo¢nosti javi o takuto formu spoluprace zaujem.
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Graf 18: Spolupréaca s partnermi v regione
Zdroj: Vlastné spracovanie

Takmer 45 % opytanych spolo¢nosti pravidelne spolupracuje s partnermi a organizaciami vo
svojom regione. A takmer 20 % opytanych uZ spolupracu vyuZilo v minulosti. Necelych 18%
spolo¢nosti o tejto alternative uvazuje do buducna.
@ nie
@ ano
@ nig, ale mame to v

plane do buddcna

Graf 19: Externi dodavatelia sluZieb
Zdroj: Vlastné spracovanie

Viac ako 50 % opytanych spolo¢nosti vyuziva na doplnenie svojej ponuky sluzby externych
dodavatel'ov a 12 % spolocnosti uvazuje o moznej spolupraci do budiceho obdobia. Je to
pozitivny priklad toho, ako sa spolo¢nosti snaZia v o mozno najvysSej miere uspokojit’
zakaznicke priania a potreby.

Zhodnotenie vysledkov vyskumu a zaver

Z dotaznikového Setrenia vyplynul pozitivny fakt, Ze spolo¢nosti vyuzivaju nastroje CRM
a zaroven si uvedomuju, ze CRM je dblezitym nastrojom, ako zvysit’ svoju konkurenc¢nu silu.
Spomedzi nastrojov CRM sU v najvy$$ej miere vyuzivané $tandardné komunikac¢né nastroje,
ako telefdn, e-mail, e-podnikanie prostrednictvom webovej stranky. VyuZivaju tiez prostredie
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socialnych sieti, aby nadviazali kontakty so svojimi zakaznikmi. Ubytovacie zariadenia ale
neoptstaju ani Standardné nastroje vyuzivané v prostredi sluzieb, akymi su kniha névstev,
kniha st'aznosti a priani. Vykonavaju analyzu spokojnosti svojich zakaznikov a dbaji na
zékaznicky servis.

Dalej bolo zistené, ¢ mnohé mensie ubytovacie jednotky vyuZivaji moZnost
inzerovat’ prostrednictvom regionalnych zdruzeni (internetové stranky klastrov), na strankach
obci, kde pdsobia, pripadne v externych databazach poskytovatel'ov informacii o ubytovani,
ktoré su spoplatnené. V stcasnom obdobi sa od tohto spdsobu upusta, prave kvoli naruseniu
priameho riadenia vzt'ahov so zakaznikmi, kedy databazy slUZia len ako zberné aplikacie a ich
dodavatelia ¢asto neaktualizuju informacie a zakaznici na webovych portaloch a serveroch nie
vzdy dostavaju informécie v poZadovanej kvalite a v pozadovanym spdsobom, ¢o sa tyka
rychlosti odpovedi a presnosti.

Mnoho subjektov vyuZiva spolupracu s dodavate'mi a d’al§imi organizaciami v rdmci
svojho regionu. Su tiez ¢lenmi klastrov a regionalnych zdruzeni.

Pozitivnym zistenim je aj fakt, Ze subjekty vnimaju kvalitu nimi poskytovanych
sluzieb asnazia sa odliSit' od konkurencie a ponuknut’ zakaznikom pridani hodnotu. Ako
nastroj tvorby pridanej hodnoty najcastejSie uvadzaju, formu Specidlnej komunikacie so
zakaznikmi.

Riadenie vztahov so zdkaznikmi je (Dohnal, 2002) interdisciplinarna zalezitost’, ktora
sa tyka vSetkych zamestnancov a vSetkych oddeleni podniku. Zaroven je ovplyvnena novymi
moznostami technologii, ale technoldgia nie je to najdolezitejSie. Na kvalitné riadenie
vztahov so zakaznikmi je potrebna dobra vizia podniku, jeho stratégia, uroven procesn¢ho
riadenia, podnikovej kultdry a kvalita manazérskeho tymu.

Riadenie vztahov so zadkaznikmi (Kotler a Keller, 2007) je proces spravovania
detailnych informéacii o jednotlivych zékaznikoch a starostliva koordinacia vSetkych
,»styénych bodov*, ktoré prichadzajii do kontaktu so zdkaznikom, k maximalizacii vernosti
zakaznikov. Zékaznicky sty¢ny bod je akékol'vek prilezitost’, pri ktorej sa zdkaznik stretne so
znackou ¢i vyrobkom, sluzbou, teda od vlastnej skiisenosti cez osobné ¢i hromadné zdielajuce
prostriedky az k ndhodnym pozorovaniam.

V pripade ubytovacich zariadeni sa host’ stretadva so styénymi bodmi pri rezervacii
pobytu, prichode, odchode, plateni, vyuzivani hotelovych vernostnych programov, hotelovej
sluzby, Sportovych zariadeni, reStauracii, barov a inych doplnkovych sluzieb. Rovnako pri
marketingovych cinnostiach, ¢i uz v cestovnych kanceldriach, katalogoch, informacnych
letdkoch, ale v sucasnosti ¢im d’alej, tym viac predovsetkym v prostredi internetu.

V rdmci koncepcie CRM je vyuZivanych mnoho réznych typov néstrojov. Poénic
strategickymi nastrojmi v podobe jasne definovanej vizie spolo¢nosti, etablovanej firemnej
kultdry, jasne stanovenych pravidiel spravania akomunikovania medzi spolo¢nostou
a zékaznikmi, ale aj medzi spolo¢nost’ a jej strategickymi partnermi, ¢i medzi organizacnymi
zloZzkami v ramci vnutra podniku.

Technologické nastroje st Clenené na zaklade aplikac¢nej roviny CRM na operacné,
analytické akolaborativne. Jedna sa predovSetkym o komunikaéné nastroje, ktoré
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napomahaju spolo¢nostiam pri riadeni komunikacie s jej zdkaznikmi a dalej sa jedna
0 nastroje podporujlce zber, archivaciu a analyzu informacii o zékaznikoch.

Spravne vyuzitie jednotlivych nastrojov a spravne pochopenie koncepcie CRM a jej
aplikovanie do procesu firemného riadenia st zakladom Uspechu ¢i uz mikro, malych alebo
strednych podnikov.

Riadenie vzt'ahov so zdkaznikmi umoziiuje spolo¢nostiam poskytovat’ zakaznikom
vyborny avcasny servis pomocou efektivneho vyuzivania informacii o jednotlivych
zakaznikoch. Spolo¢nosti na zéaklade toho, ¢o vedia 0 kazdom vaZzenom zéakaznikovi, mézu
prispdsobovat’ svoju ponuku, sluzby, programy, propagaciu.

Tento c¢lanok odporucal na publikovanie vo vedeckom casopise Mladad veda: doc. Ing. Peter
Gallo, CSc., Fakulta manazmentu PreSovskej univerzity v PreSove
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