VYSOKA SKOLA EKONOMICKA V PRAZE
FAKULTA MEZINARODNICH VZTAHU

PKULT

~?
m
' A
7

zTAHo

Obor: Cestovni ruch a regionalni rozvoj

Vérnostni program vybraného ubytovaciho
zarizeni v Praze

Bakalarska prace

Vypracovala: Karolina Polatova

Vedouci prace: Ing. Jifina Jenckova

2017



Cestné prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem bakalaiskou praci vypracovala samostatné a vyznalila vSechny citace

Z prament.

V Prazedne

Karolina Polatova



Podékovani

Dékuji Ing. Jifiné Jenckové za vedeni prace, vécné piipominky, dobré rady a vstficnost pfi

konzultacich a vypracovani bakaléiské prace.



Obsah

S1oVNIK CIZICH POJIMTL....eiiiiiiiiiii et be e e be e anees 6
L6275 OO TTTTTRTS 7
1 Charakteristika v€rnostniho Programul.........ccoccvveiiiiiiiiiiiiiie e 9
111 VErnost ZAKAZNIKa.........cooviiiiiiiiiiieiie e 10
1.1.2  Spokojenost ZAKAZNTKA ........cceeiiuiieiiiiiiiiii e 11
1.2 Druhy vErnostnich programiuil .........cccooviiiiiiiiiiiiniiie e 12
1.3 Vérnostni program jako marketingovy NASIIO]......cuevvivreiiiieiiiie e 13
1.3.1  DefiniCe MAarkEtINGU .......coveiueiieriiriiiiieiisiei et 13
1.3.2  Principy ve€rnostniho Programul .........ccocveiieriiiinieiiisie e 13
1.4 Pinosy vErnostnich Programuil ..........cccccviviieeiirieiieiiesee e 15
1.41  Dopady vErnostnich Programil ..........c.ccerieererirereeniisiieseese e 17
1.5  Vérnostni programy ubytovacich ZafiZeni ..........cccocveririiiiiiiiiieiieesee e 18
151  UbYtOVACT ZATIZENI ...uviviiieiiiieiiecie e 18
152  Marketing ubytovacich ZafiZen ...........cceriieiiiiiiiiiie e 18
1.5.3  Nabizen€ benefity ........ccooiiiiiiiiiiiiii i 19
2 Vérnostni program Starwood Preferred Guest..........ccooveviiiiiiiiiciiccee 21
2.1  Charakteristika spolecnosti Starwood Hotels and ReSOIts .........cccoveviiviiiiiiiiiiiecnen, 21
2.2 Charakteristika hotelu Augustine, a luxury collection hotel, Prague................c.co........ 22
2.3 Vérnostni program Starwood Preferred GUest .........cccovviiiiiiiiiiiciice 23
2.3.1  ZAMEr programu SPG ......c.ccoiiiiiiiiiiii s 24
2.3.2  ReISrace CLONT......oiuiiiiiiiiiiiieiii ettt ne e 24
233 UTOVNE CLONStVI...vuviericeiceeeeeeeeeeseseteetee s eestesse s es s sae st esnens 26
2.3.4  Benefity pro €leny SPG Programu.........cccoceiieieieeninireiie e 27
3 Zhodnoceni VErnostniho ProGramul ........cccveiviiiiiiiieiie e 34
3.1  Metodika zhodnoceni vErnostniho Programul...........ccccveivereeiiniienienese e 34

3.2 SPOKOJENOSE CIENTL ...ttt 35



3.2.1  Vyhodnost Clenstvi v programu SPG ...........ccccoiiiiiiiiiiiiieiesee e 37

3.2.2  Vynosnost programu pro hotel AUGUSHNE..........c.ceeviiiiiiiiiiniiiese e 40
3.3 NAVIhy @ dOPOTUCENT .....eoviiiiiiiiiiie e 44
ZEAVET 1.ttt bR e bR R R R R £ Rt b bR bbb h e n e 47
KNIZNT ZATOJ@ 1.t 49
(O] 110 T=ldo [ £o] [PPSO TO TP P TP U TP PRPRRPPO 49
SeZNAM GLATT.....eeiiiiiie s 51

SEZNAM TADUIEK ..ottt e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeennnees 51



Slovnik cizich pojmu

Collection = kolekce; objevuje se v nazvu hotelu

Consumer = spotiebitel

Free night = noc zdarma; vyskytuje se jako nazev benefitu

Gold guest = zlaty host; vyskytuje se v praci jako nazev druhu ¢lenstvi

Honored guest = ¢estny host

Check-in = ubytovat se v hotelovém pokoji

Check—out = odhlasit se z hotelového pokoje

Instant award = okamzité ocenéni; vyskytuje se jako nazev benefitu

Lifetime Platinum / Gold = celozivotni status Platinum / Gold hosta

Loyalty program = vérnostni program

Luxury = luxusni; objevuje se v ndzvu hotelu

Member = ¢len; pouzivano jako ¢len loajalniho programu

Place = misto

Platinum guest = platinovy host; vyskytuje se v praci jako nazev druhu ¢lenstvi
Preferred guest = upfednostiiovany host; vyskytuje se v praci jako ndzev druhu ¢lenstvi
Price = cena

Product = produkt

Promotion = propagace

Stay award = ocenéni v podobé pobytu zdarma; vyskytuje se jako nazev benefitu
Trade = obchod



Uvod

V dnesnim modernim svété, ve kterém se nachdzi Siroka konkurence na trhu sluzeb, je tieba
postavit zakaznika na prvni pfi¢ku stupnice dilezitosti. Je nezbytné nejen nové zakazniky
ptitahovat, ale hlavné si je dlouhodob¢ udrzovat a budovat s nimi vzajemny vztah. Firmy by
m¢ély usilovat o to se odliSit od konkurence a nabizet zdkaznikiim ptidanou hodnotu k tomu,
aby se pravé jeji znacce stal Clovek vérnym. Loajalita zakaznika v nasyceném trhu je totiz velmi
dilezita, protoze napomaha k naplnéni celkovym cilii spolecnosti. Kazdy loajalni zékaznik

nepfinasi firmé zisky jen jednordzove, ale opakované a prubézné.

K tomu, aby byl zakaznik loajalni, vede n¢kolik faktorti. Zde nastupuji na scénu vérnostni
programy, které maji za tlohu tyto faktory podpofit. Zakaznik si vybere produkt, na jehoz
koupi vynalozi nejmensi Gsili a naopak ziska co nejvice. Tim, ze si zakaznik zakoupi produkt
urCité znacky, se loajalnim nestane, ale jeho prvotni koupé se muze stat prvnim krokem
K vérnosti. Vérnosti programy v tuto chvili maji za kol zacilit na podvédomi zakaznika a
presvédcit ho, ze spolu s koupi neziskd jen samotny produkt ¢i sluzbu, ale ziska pro néj

dilezitou ptidanou hodnotu. Zejména v podobé vyhod plynoucich z nasledujicich nakupa.

Jedny z nejvice se rozvijejicich vérnostnich programi jsou vérnostni programy ubytovacich
zafizeni a to zejména z diivodu, ze v tomto odvétvi je mozné vyuzit Siroké skaly vyhod, které
se vV ramci vérnostniho programu daji zakaznikovi nabidnout. Hotelové fetézce byly jedny

z prvnich, které vérnostni programy zavedly.

Protoze vérnosti programy jsou velmi dilezitou soucasti podnikani, v odvétvi ubytovacich
zafizeni zvlasté, bylo vybrano téma této bakalafské prace Snazvem ,,Vérnostni program
vybraného ubytovaciho zafizeni v Praze®. Priace se zameéfuje na vérnostni programy
orientované na zakaznika, zakaznické vérnostni programy. Cilem bakalaiské prace je zhodnotit
vérnostni program hotelového fetézce Starwood Hotels and Resorts Worldwide, Inc., ktery se
nazyva Starwood Preferred Guest (,,SPG*). Nasledné diky zjiSténym poznatkiim potvrdit ¢i
vyvratit Gsudek, Ze vérnostni programy ubytovacich zafizeni jsou stéZejnim marketingovym
faktorem, ktery pfispiva k napliiovani cild hotelovych spole¢nosti. Program je posouzen jak
zZ pohledu ¢lena vérnostniho programu, tak z pohledu hotelu. Konkrétné jsou vSechny vyzkumy
zalozeny na dopadech vérnostniho programu na hotel Augustine, a luxury collection hotel,

Prague. Prace je ¢lenéna do tfech kapitol.



Prvni kapitola se vé€nuje vVérnostnim programim jako takovym. Vysvétluje, jaké jsou principy
programt, jaké druhy vérnostnich programt existuji a jaké jsou piinosy ze zavedeni
vérnostniho programu. Také zduraziuje, ze zakaznik a jeho chovani ¢i preference jsou velmi
dalezité pii vytvaieni ziskové nabidky. Ke konci kapitoly jsou rozebrany vérnostni programy

hotelt. Kapitola ma ¢tenafi ptinést hlavné obecné povédomi o vérnostnich programech.

Druha kapitola je zaméfena na charakteristiku vérnostniho programu Starwood Preferred Guest
(SPG), ve které je mozné se dozvédét o druzich ¢lenstvi, moznostech registrace a hlavné jaké
benefity jsou Clenim nabizeny. Zamérem této kapitoly je porozumeét fungovani programu.
K tomu, aby bylo mozné program lépe zafadit, kapitola zac¢ina obecnymi informacemi o

spole¢nosti Starwood Hotels and Resorts a hotelu Augustine, a luxury collection hotel, Prague.

Treti kapitola, se zabyva realnymi piinosy vérnostniho programu. Dopady vérnostniho
programu jsou méfeny na hotelu Augustine, a luxury collection hotel, Prague a jsou pouzita
data za kalendaini rok 2016. Sleduje se rozdilné chovani hosti registrovanych v programu SPG
a neregistrovanych, jak se odlisuji jejich vydaje, délka pobytu, Cetnost a dalsi. Posouzena je

také vyhodnost ¢lenstvi ve vérnostnim programu a spokojenost jeho ¢lend.



1 Charakteristika vérnostnino programu

Vérnostni program se dd definovat mnoha zplsoby. Byla vybréna definice stru¢na definice
Matuly, V.: ,,Vérnostni program je marketingovy nastroj, ktery slouzi k posileni stavajicich
spotiebitelli a k ziskani diivéry budoucich zakaznika“. ! , ktera vystihuje hlavni cile vérnostniho
programu. Hlavnim cilem je podpofit nebo vybudit vérnost zadkaznika. Vérny kupujici je pro
firmu velmi cenny. Vérny zakaznik znamena, ze opakované nakupuje produkty jedné znacky,
S niz je spokojeny. Po zaregistrovani se do programu ma zakaznik moZznost vyuZzivat nabizené
vyhody a benefity jako podékovani za jeho loajalitu, tudiz ma jakou si motivaci k tomu byt

vérny. 2

Marketing se pfi zavedeni vérnostniho programu zabyva personifikaci nabidky. Nékomu muze
pfipadat, Ze poskytovani slev kupujicimu pfedstavuje jen vysoké ndklady. Jenze ve vétSiné
pripadd, kdyz chce kupujici ¢erpat vyhody, musi za to takzvané zaplatit poskytnutim svych
osobnich udaji. Tyto informace jsou v modernim marketingu velmi dilezité a cenné. Tudiz se
pro podnik rozhodné nejedna o ztratu, ale o cenny zisk, protoze informace piedstavuji vétsi
vynosy, neZ jsou naklady na benefity zdkaznikim. Marketériim ziskané informace umoziuji

1épe ptizpisobit nabidku kupujicimu.®

Zéakaznik po registrovani se do programu je spole¢nosti pieménén na klienta. Klient je zakaznik,
s nimz spolec¢nost zachazi s citlivejsi péci. Jeden z dal$ich zamérd vérnostniho programu se
tyka vytvateni dlouhodobého vztahu mezi zakaznikem a spole¢nosti neboli zédkaznikovu vztahu
k znacce. Jedna se o to, aby spolec¢nost probudila v podvédomi kupujiciho trvalé ujisténi, ze
prave jejich znacka je znamkou kvality a klicem k zdkaznikovu uspokojeni. K tomu napomaha

piima komunikace mezi zakaznikem a firmou, kterou nabizeji vérnosti programy.*

Na pocatku 80. letech 20. stoleti vznikl prvni vérnostni program, ktery zavedla spole¢nost
American Airlines. Zakaznici, ktefi litali Casto se spole¢nosti American Airlines, méli moznost
za urcity pocet nalétanych mil ziskat letenku zdarma, cestovani ve vyssi cestovni tfidé nebo
prongjem vozu. Tudiz za opakovanou koupi produktu dostali svou odménu. Podobny program

ptijali hotelové fetézce hned jako druzi. Pro své vazené hotelové hosty zavedl hotel Marriott

I MATULA, V. Vémostni programy. Vladimir Matula [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://www.vladimirmatula.zjihlavy.cz/vernostni-programy.php

2TAHAL, R. STRITEVSKY, V. Vémostni programy a jejich vniméni zikazniky a provozovateli retailovych internetovych
obchodu. [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z: https://www.vse.cz/polek/download.php?jnl=aop&pdf=444.pdf

3 TOMAN, M. Supertrend: Vérnostni programy. Intuitivni marketing 2016 [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://www.intuitivnimarketing.cz/marketing/supertrend-vernostni-programy

4 KOTLER, P., Marketing management. 12. vydani. Pfelozili V. Faktor, S. Cerna, T. Juppa. Praha: Grada Publishing 2007,
792s ISBN 978-80-247-1359-5 str. 195
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program nazyvany Honored Guest Program. Dal$imi odvétvimi, které si vytvorili vérnostni
programy, byly autoptjcovny a poskytovatelé kreditnich karet. Dnes nechybé&ji vérnostni

programy ani ve vétsing supermarketd, jako je Tesco nebo Billa.®

Pokud spole¢nost vyuziva vérnostni program v celé jeho §ifi, vytvaii si databazi zdkaznika.
Nejedna se o seznam adres zdkaznika, v némz by se objevovalo jen jméno, adresa a telefonni
kontakt zakaznika. Tvoii se vypracovana databaze zakaznika, ktera z pravidla obsahuje mnoho
informaci, jako jsou: demografické udaje (v€k, pfijem, rodinni pfisluSnici, narozeniny),
psychografické tdaje (aktivity, zajmy a ndzory), médiografické udaje (preferovana média),

informace o minulych ndkupech (cena ndkupu, mnozstvi) a dalsi vyuzitelna data.®

Existuji i programy, kde se kupujici pro ¢erpani vyhod nemusi registrovat a firma si nevede
zadnou databazi. Jedné se naptiklad o slevové karticky, na které kupujici sbira razitka a pfti
ur¢itém poctu razitek, které v prub&hu Casu ziska, ma moznost Cerpat slevu nebo produkt
zdarma. Pro firmy se vSak takovy zpisob vérnostniho systému stava téméf bezcennym.
U vérnostnich programu se nejedna jen o slevy, ale zvlasté o cenné informace, které za né€ firma

dostane.’

1.1.1 Vérnost zakaznika

Zakladnim kamenem pro tvorbu vérnostniho programu je samotna vérnost zakaznika.
Spotiebitel vykazuje rizné stupné vérnosti k znackdm. Oliver definuje vérnost jako: ,,hluboky
pocit povinnosti k opétovanym nakuptim nebo podpoie preferovaného vyrobku nebo sluzby
V budoucnosti, navzdory situatnim vlivim a marketingovym snaham, které maji potencial
zpusobit zménu chovani“®. Proto, aby se zdkaznik stal vérny a podporoval tak danou znacku,
musi byt zékaznikovi nabidnuta urcita vys$si hodnota, ze které mize zdkaznik t&€zit. Vyhovujici
vys$i hodnota je tak voditkem k probuzeni vérnosti u zdkaznika a je pfidanou hodnotou, kterou
zékaznik ziskd z daného obchodu. Pfidand hodnota se muze skladat z nékolika moznych

benefitl. Prvotni vyhody, které spotiebitel ziskd z prvniho vybraného nakupu u urcité znacky,

jsou jednémi z nejvice klicovych Kk probuzeni vérnosti u spotiebitele. Spotiebitel si totiz

> KOTLER, P., pozn. 4, str. 198

8 KOTLER, P., pozn. 4, str. 201

7 MICHL, P. Vérnostni programy: Budovani loajality nebo dalii nastroj slevové spiraly. Marketing Journal.cz [online] [cit.
2017-4-18] Dostupné z: http://www.m-journal.cz/cs/reklama-podpora-prodeje/podpora-prodeje/vernostni-programy--
budovani-loajality-nebo-dalsi-nastroj-slevove-spiraly-__$s394x9724.html

8 OLIVER, R. L.. Whence Consumer Loyalty? Journal Of Marketing, 1999, VVol. 63, Fundamental Issues and Directions for
Marketing (1999). ISSN 0022-2429. str. 34
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poméfuje, €O za piipadnou budouci vérnost muze ziskat ted a dale do toho vstupuje

spokojenost. ° Proto se mize vyplatit odménit zakaznika hned po prvni koupi.

Jak jiz bylo zminéno v tivodu, vérny zékaznik je velmi dalezity pro spolecnost, jelikoz nakupuje
frekventované a ve vétSi mife produkty jedné znacky a tim napomahéd k plnéni nejen

marketingového cile, ale i cile ekonomického. Tedy podporuje tvorbu zisku firmy.

1.1.2 Spokojenost zakaznika

Naslednym velmi dulezitym faktorem k udrZeni si zakaznika je jeho spokojenost. Mnohdy je
spokojenost povazovana za to samé jako vérnost, ale pfesto, ze pojmy Spolu tzce souviseji,
neni to totéz. Host, pokud je vérny, byva z pravidla spokojeny, ale spokojeny host se nemusi
stat vérnym.2® Mira spokojenost zavisi na relaci mezi oéekavanim a kvalitou realizace nabidky.
Kotler se ke spokojenosti vyjadfuje takto: ,,Spokojenost je pocit radosti nebo zklamani n&jaké
osoby vyvolany porovndnim vnimanych vykon@ (nebo vnimaného vysledku) k ocekavani.«!!
Timto se potvrdi pravdivost jiz zminéné relace, podle niz se fidi mira spokojenosti. Jestlize se
o¢ekavani nenaplni, je zdkaznik nespokojeny. Vyse dané nespokojenosti je pak urcena podle
toho, jak moc ocekdvani nebylo naplnéno. Kupujici nemusi byt jen spokojeny nebo
nespokojeny. Podle Kotlera mizeme k méfeni spokojenosti pouzit stupnici od 1 do 5.
Pti ohodnoceni spokojenosti bodem 1, tedy bodem nejnizsim, je zdkaznik velmi nespokojeny
a v koupi produktu nadale nebude pokracovat a je mozné, ze bude $itit negativni reference.
Zatim co mezi body 2 aZ 4 je zékaznik pomérné€ spokojeny, ale pii objeveni lepsi konkurencni
nabidky substitu¢niho produktu, pfestane byt nadale vé€rny znacce produktu prvniho. Pokud je
spokojenost velmi vysokd, tedy na bodu 5, zdkaznik pravdépodobné zakoupi produkt znovu
a je mozné, zZe se jesté o své spokojenosti podéli se svym okolim. Zde bylo poukazano, Ze vztah

mezi vérnosti a spokojenosti nemusi pfimo timérny.?

Firmy pro podporu spokojenosti zavadéji prazkumy, pii kterych zjist'uji nejen, jestli je kupujici
spokojeny, ale i divod spokojenosti, popiipadé nespokojenosti. Reakei na to se vylepsuji

a upravuji produkty firmy a jejich hodnota.?

9KOTLER, P., pozn. 4., str. 181
10 OLIVER, R. L.. Whence Consumer Loyalty? Journal Of Marketing, 1999, Vol. 63, Fundamental Issues and Directions
for Marketing (1999). ISSN 0022-2429. str. 33 - 34

11 KOTLER.,, P., pozn. 4, str. 182. [cit. 2017-1-19]

12 KOTLER, P., pozn. 4., str. 183
18 KOTLER, P., pozn. 4. str. 183
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1.2 Druhy vérnostnich programi

Veérnostni programy se mohou délit podle charakteru na darkové, slevové vérnostni programy,
rabatové a kombinované. Vérnostni programy darkové nabizeji zakaznikovi darky zdarma nebo
vzorky zdarma jako podékovani za vérnost. U slevovych vérnostnich programi za vérnost
kupujici ziskava napf. slevu na dal$i nakup, zvyhodnénou nabidku nebo produkty za sniZzenou
cenu. Z rabatovych vérnostnich programti vérni zakazniky vytézi slevu za odbér zbozi v urcité
hodnoté. Nejcastéj§imi vérnostnimi programy jsou kombinované. Zakaznik se zaregistruje
a dostane veérnostni kartu, na niz sbird body za své nédkupy v uritém obchod¢. Po nabyti
ur¢itého mnozstvi bodii ma zakaznik moznost si vybrat, zda upfednostiiuje slevu, darek zdarma

¢i vyuzije body na dalsi ndkup.

Dale se rozliSuji druhy vérnostnich programi podle zptsobu, jakym je mozné se do programu
ptipojit. Ve vétsing piipadi jde spoleénosti o to, aby méla ¢lenti co nejvice. Do programu se tak
muze registrovat kazdy, kdo ma zajem. Pro pfijeti nemusi spotiebitel spliiovat urcité podminky.
Nevyhodou téchto programil je, Ze mezi vSemi zaregistrovanymi se nachazeji i ¢lenové, ktefi
jsou neziskovymi anebo dokonce ztratovymi. Vysledkem je, ze neziskovi klienti snizuji
ucinnost vérnostniho programu. K tomu naopak existuji spolecnosti, které si ¢leny vybiraji
samy. Registrace do téchto programi je mozna jen na pozvani. Proto, aby se zakaznik mohl stat
¢lenem, musi vykazovat urcité¢ schopnosti. Takové spolecnosti se zaméifuji jen na ty vysoce
ziskové zékazniky. Maji vybrany uzsi cilovy segment a hanebné feceno se zbavuji ztratovych
zakaznikl. Do v€rnostnich programi s omezenou piistupnosti mize byt registrace zpoplatnéna,

coz se muize stat jednou z omezujicich podminek.'®

Podle zaméfeni se rozd€luji vérnostni programy orientované na zékaznika a na obchodnika.
Programy zamé&fené na zakaznika (Consumer loyalty program) jsou ty, které maji $irsi cilovy
segment. Zakaznickym vérnostnim programiim se tato prace veénuje. Neméné dilezité
programy se zaméfenim na obchodnika jsou Distributorské vérnostni programy (Trade loyalty
program) nebo se také mohou nazyvat business-to-business® (B2B) programy. Distributorské

vérnostni programy maji za cil zvySeni prestize a hodnoty znacky. Kromé& toho se snazi

14 MATULA, V. Vémostni programy. Vladimir Matula [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://iwww.vladimirmatula.zjihlavy.cz/vernostni-programy.php

15 BUTSCHER, Stephan A. Customer loyalty progammes and clubs. 2nd ed. Gower Publishing company 2002. 206 s. ISBN
0-566-08451-1, str. 50

16 Business-to-business znamena obchodnik obchodnikovy. Jednd se 0 obchod mezi dvéma obchodniky, do néhoZ nevstupuje
koncovy spottebitel (zdroj: http://www.sunmarketing.cz/nastroje/slovnik/b2b)
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u distributori vyvolat zajem o podileni na zdokonaleni zna¢ky. ’Vérnostni programy
sméfované na obchodniky maji uzsi cilovy segment a kladnou si jiné naroky. Tato cilova
skupina se sklada zvlast€ z obchodnikl a podnikatelt, ktefi jsou profesionalové a védi, co od
veérnostniho programu mohou ocekavat. Podnikatelé a obchodnici upfednostiiuji vyhody

zaméfené na jejich obchod pied osobnimi vyhodami.'®

1.3 Vérnostni program jako marketingovy nastroj

Vérnostni programy slouzi jako jeden zhlavnich néstrojii k naplnéni vytycenych
marketingovych cili a proto tato podkapitola nese nazev ,,Veérnostni program jako

marketingovy nastroj* a zabyva se principy, pfinosy a dopady vérnostniho programu.

1.3.1 Definice marketingu

Protoze vérnostni programy kli¢i v marketingovém odd¢leni je na misté si definovat marketing.
Nejnov¢jsi definice marketingu vznikla v zamoti v roce 2008. Definovala ji Americké asociace
marketingu (AMA) a zni takto ,,Marketing je aktivita, soubor instituci a procest pro vytvaieni,
komunikovani, dodavani a vyménu nabidek, které maji hodnotu pro zakazniky, klienty,

partnery a spole¢nost jako celek.“*°

1.3.2 Principy vérnostniho programu

Pfi vytvareni vérnostniho programu je tfeba si pfipravit jasné a zietelné cile, kterych chceme
vérnostnim programem dosdhnout. Obvykle se za zékladni cil stanovuje zvySeni zisku, pfijmu
a podili na trhu. Dalsi dualezité cile zahrnuji udrZeni si zakaznika, ziskdni nového zékaznika,
vytvofeni propracované databaze zdkazniki, pfinos informaci riznym oddélenim ve firmeé
a vytvofenim komunikace mezi kupujicim a prodavajicim. Pokud by nebyly cile stanovengé,
nedokazalo by se ohodnotit, zda je program piinosnym.? Miize se stat, ze bude vérnostni
program ztratovy a pokud se to vc¢as zjisti, da se program inovovat, aby se ptivodni ztraty mohly
nahradit. Musi se tedy i zvolit zpsoby, jakymi se splfiovani cili bude od samého pocatku méfit.
Proto musi program tvorit métitelné vysledky, kterych se miize firma zachytit. Pfed spusténim

by se jesté méla polozit otazka, zda za to produkt opravdu stoji. Jestli je produkt nekvalitni

" MATULA, V. Vérnostni programy. Vladimir Matula [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://iwww.vladimirmatula.zjihlavy.cz/vernostni-programy.php

18 BUTSCHER, pozn. 15. str. 52

19 AMA: Nova definice marketingu [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z: https://www.salesnews.cz/obchod-a-
marketing/trendy-id-2737816/ama-nova-definice-marketingu-id-574765

20 BUTSCHER, pozn. 15. str. 42
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a nema dlouhou Zivotnost, byla by investice ¢asu a pen¢z do vérnostniho programu zbytecna.
21

Proto, aby vSe ohledné vérnostniho programu fungovalo, je nezbytné, aby do jeho sestaveni

byla zapojena vSechna oddéleni spole¢nosti.??

Neni to zalezitost jen obchodniho ¢i
marketingového odd¢leni, ale pro Gspésnost programu jsou zasadni vSechna odd¢leni. VSichni
zameéstnanci pii provozovani jsou k podpoie vérnostniho programu dileziti a riznd oddé€leni
firmy mohou pfispét jinymi poznatky.?® Je tieba, aby se viem oddélenim dostalo spravného
zauCeni a byli vSichni dostate¢né informovani. Kazdy ma pak v programu svoji roli.
Ti zaméstnanci, ktefi jsou denné ve styku se zakazniky, musi umét zaregistrovat nové klienty.
Prodéavajici musi védét napt., jakou slevu mohou registrovanému vérnému klientovy
poskytnout. Dobré také je odlisit vérného zakaznika od bézného, aby mu byla od zaméstnancti
poskytnuta zvlastni péce a tim dodan pocit vyjimecnosti. Kazdy zaméstnanec musi pochopit
podstatu dilezitosti vérnostniho programu a jejich ¢lent. Komunikace mezi managementem

ajeho zaméstnanci je fundamentalni pro pochopeni a nasledné dosazeni cili zavedeného

vérnostniho programu zaméstnanci.

Kli¢em k uspésnému loajality programu je spravné urceni benefitd pro kupujiciho. Spousta
obchodnik sviij program zaklada na slevovych benefitech. Na benefitech, které zakaznikovi
nabizeji produkty za vyhodné ceny. Tyto benefity mozna staci na pfildkani zdkaznika, ale na
jak dlouho se zdkaznik stane vérny? Nejspise do doby, nez konkurence nenabidne spotiebiteli
lepsi, levnéjsi nabidku. Benefity zalozené na snizeni cen sice zvysuji znacné hodnotu programu,
ale nejsou dostacujicimi k udrzeni dlouhodobého vztahu se zdkaznikem.?* Princip vérnostniho
programu je vytvofit takovy program, ktery udrzi zdkaznika vérnym ke znacce po delsi dobu.
Proto k finan¢nim benefitim (slevovym benefiti) je tieba ptilozit benefity nefinanéni podoby.
Tak aby se zakaznik citil, Ze je s nim zachazeno specialnim zptisobem.? Spravné by loajality
program nem¢l stat jen na finanénich programech, naopak hlavnimi benefity by mély byt ty

nefinan¢ni, které jsou =zaloZeny na mimofadném servisu, vyjimenym zachazenim

21 BUTSCHER, pozn. 15. str. 31 - 33

22 Vendula Mrézova: Vérnostni program musi mit podporu celé firmy. Rozhovor pro server MediaGuru.cz. 2015
[online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z: https://blog.wunderman.cz/2015/11/vendula-mrazova-vernostni-program-musi-mit-
podporu-cele-firmy/

23 BUTSCHER, pozn. 15. str. 35

24 BUTSCHER, pozn. 15. str. 7-8

25 Vendula Mrézova: Vérnostni program musi mit podporu celé firmy. Rozhovor pro server MediaGuru.cz. 2015
[online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z: https://blog.wunderman.cz/2015/11/vendula-mrazova-vernostni-program-musi-mit-
podporu-cele-firmy/
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a komunikaci. 2®Vérmostni program ma podpofit také zvyseni zisku, a proto by se nemély
nabizet stalému zakaznikovi slevy jen na produkty, které ¢asto nakupuje, ale motivovat ho

ke koupi dalsich produkti. 2’

Vérnostni program je idedlnim ndstrojem pro vytvafeni databaze. Pro maximalni vyuziti
databaze je zapotiebi si vSe efektivné zorganizovat. Pfed zavedenim systému si spole¢nost musi
urcit, jaké informace budeme po kupujicim pozadovat pti registraci a jaké data se budou
ziskavat v prib¢hu. Dale je nezbytné si urcit jasny proces, jak se informace budou vyuzivat
a jak se budou rozdé€lovat do urcitych oddé€leni spole¢nosti. Dlikladné zpracovana databaze

dokaze firmu posunout kuptedu.

Loajality program ma svuj zivotni cyklus a musi se ustaviéné inovovat. Doporucuje se, aby
méla firma piipraveny plan benefitd pro delsi obdobi, tak aby se vSechny vyznamné benefity
nenabizeli hned od poc¢atku. Pro firmu se pak v tomto pfipadé nabizi lep$i moznost budouciho
stupfiovani kvality. Vérnostni program nesmi ztracet svlij puvab, aby s nim neztracel i své

loajalni klienty.?®

1.4 Prinosy vérnostnich programu

Zavedeni vérnostniho programu vytvaii n€kolik vyhod, jak pro zakaznika, tak samoziejmé i pro
firmu. Firma by méla byt schopna vyuzivat vSech moznych vyhod vérnostniho programu
naplno. VétsSina kladnych vysledkii se objevuje aZz s odstupem Casu po zahdjeni vérnostniho
programu. U vérnostnich programil jde o dlouhodoby proces, béhem n¢jz se véci postupné
vyvijeji. Zacina se registraci nového zdkaznika. Vérnostni program pfitahuje nové zédkazniky,
které by mél piesvédcit, Ze jiz na pocatku, ale zejména pak do budoucna, bude jejich vérnost
ke znac¢ce vyhodna. Tedy zékaznika ujistit, Ze koupi a naslednou registraci do jejich programu,
je pro kupujiciho ta spravna volba znacky produktu oproti konkurenci. Pravé proto, Ze koupé

zakaznikovi pfinese néco navic, pfidanou hodnotu.

Vérnostni program zlepSuje postaveni na konkuren¢nim trhu, zvlasté pokud ostatni firmy
vérnostni programy nemaji. U firmy, kterd disponuje vérnostnim programem, ma zakaznik

moznost nabyt svoji pozadovanou ptidanou hodnotu, coz firmu dostava do poptedi pred ostatni

26 BRYCH, J. Vémostni program neprodava, ale boduje. MAM Marketing a media 2015 [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné
z: http://mam.ihned.cz/c1-63329390-vernostni-program-neprodava-ale-buduje

27 Vérnostni program nema motivovat zdkaznika jen poskytovanim slev. Faire.[online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://faire.cz/files/clanky/clanek_4.pdf

28 BUTSCHER, pozn. 15. str. 11

29 BUTSCHER, pozn. 15. str. 9-10
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konkurenéni firmy. *°Pokud okolni spole¢nosti také nabizeji vérnostni programy, hraje velkou
roli kvalita vérnostniho programu a jeho nabizenych benefitll. Registrace nového klienta musi
byt snadnd, aby nebyl klient odrazen, protoze bude rozmyslet nad tim, co on musi za své lenstvi
obétovat a co za to ziska. Pfesnéji feCeno zékaznik se zaregistruje v tom piipad¢, pokud za
registraci dostane vic, nez sam da. Zapsanim se do vérnostniho programu zakaznik zaplati
svymi osobnimi informacemi. Firma krom¢ nabyti nového zakaznika ziska tedy i jeho cenné
informace. Spolecnost tak ma otevieny portal k lepsi komunikaci se zakaznikem, a jak uz bylo

fedeno, pfeméni zakaznika na klienta.!

Diky vérnostnimu programu se do databaze zapisuji 1 informace v priabehu ¢asu. Kdyz si da
firma vSechny tyto ziskané informace dohromady, mize tak pracovat na Iépe stavéné nabidce
pro svého klienta®’. Nové sestavena nabidka na miru napliiuje nyni vice o¢ekavani klienta
a timto se stane spokojenéj$im. Spokojeny zdkaznik neboli klient je zdkaznikem velmi cennym.
Plati zde dobfe zndmé pravidlo 20:80, které tika, ze 20% nejlepsich zakazniki tvoii 80% ziskl
firmy. Je jasné, ze vérny zakaznik je nékolikrat cennéjsi nez ,,obycejny* zékaznik. Dle Sherdena
by pravidlo mélo byt aktualizovano na 20:80:30, jez vyrok rozsifuje o to, ze ze zmitlovanych

80% zisk, které tvoti 20% spokojenych zakazniki, se polovina zisku ztraci pti obsluze 30%

nejztratovéjsich zdkaznikd. 33

Dobfe sestaveny vérnostni program lépe zptistupniuje klientovi moznost vnést namitky. Podilet
se tak na vylepSeni produktu, protoZe pokud firma zareaguje spravné a aplikuje stiznost

navylepSeni produktu, zas se posune blize ke spokojenosti zakaznika.

Spokojeny vérny zakaznik ptinasi do spolecnosti zisky rtiznych trovni. Kromé toho, ze sdm
opakované nakupuje produkty jedné znacky, piinasi do spolecnosti dalsi klienty, ktefi mohou
také hodné nakupovat. ProtoZe pokud je zakaznik velmi spokojeny s ur¢itym produktem, podé€li
se o svlij poznatek se svym okolim. Nejlepsi a nejucinngjsi reklamou je pro znacku doporuceni

od stélého spotfebitele tedy typ reklamy, ktery nese anglicky nazev ,,word of mouth*, 3*

30 TOMAN, M. Supertrend: Vé&rostni programy. Intuitivni marketing 2016 [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://www.intuitivnimarketing.cz/marketing/supertrend-vernostni-programy

31 ODEHNALOVA, D. Kouzlo vérnostniho programu aneb 10 rad, jak si udrzet zakaznika. 201 1[online] Dostupné z:
http://cfoworld.cz/ostatni/kouzlo-vernostniho-programu-aneb-10-rad-jak-si-udrzet-zakaznika-990

32 Vérnostni program nema motivovat zakaznika jen poskytovanim slev. Faire.[online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://faire.cz/files/clanky/clanek_4.pdf

33 KOTLER, P., pozn. 4 str. 186 -187

34 Word-of-Mouth marketing (zkracen&¢ WOMM) je marketing zamé&feny na vyvolani efektu stniho $ifeni ,,reklamy* mezi
samotnymi zékazniky. Reklama se pfedava ,,z ust do ust“. (zdroj: https://www.mediaguru.cz/medialni-slovnik/word-of-
mouth-marketing/
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Shrnou-li si zminéné poznatky o piinosech, vérnostni programy vytvaieji hluboké vztahy se
stavajicimi zakazniky, ktefi jsou pro firmu nepostradatelni a napomahaji tak k vylepSeni
produktu dané znacky. Kdo 1épe posoudi kvalitu produktu, nez jeho staly spotiebitel. Produkt

se tak stava atraktivnéjsi pro zédkaznika a Iépe se prodava.

1.4.1 Dopady vérnostnich programii

Na trhu, ktery je charakteristicky vysokou konkurenci a neptedvidatelnymi zakazniky
s Sirokym piehledem, ziskavani vérnosti zdkaznika narista na dilezitosti. VEérnostni programy
se staly trendem a pySni se vzrustajicim rozvojem. Oproti minulosti, kdy vérnostni programy
zavadély jen nadnarodni fetézce, se v soudasnosti staly dostupnymi i malym podnikateltim. Sii
se velice rychle a zanedlouho je bude mit kazdy a kdo k vytvofeni vérnostniho programu
nepristoupi, bude tratit oproti konkurenci. Spole¢nosti, které ptehlizeji nezbytnost vérnostniho
programu a mysli si, Ze se bez né&j obejdou, se fiti doli. Ke zdiraznéni nezbytnosti vérnostnich
programii bude citovan Toman, M.: ,,Cim pozdéji se pfipojite, tim méné najdete zakaznikl,
ktefi jesté nemaji kartu, abyste jim dali tu svoji. Cim méné karet vydate, tim mensi z nich budete
mit pfijmy a tim méné budete mit informaci o zakaznicich a tim hiife je budete moci ovliviiovat

v nakupech.“®

Znamena vlastnit vérnostni kartu opravdu vérnost? Velky rozmach vyustil v to, Ze spotiebitel
ma plnou penéZenku né€kolika vérnostnich karet. Otazkou zlstava, kolik vérnostnich karet
opravdu vyuziva? Pro firmu je dulezité, aby se pfed zavedenim svého vlastniho vérnostniho
programu zamyslela nad strategii a vérnostni program se nestal jen dalsi barevnou kartickou
V néci penéZence. Firma musi spotiebitele fadn¢ informovat o tom, jak mize vérnostni karty
vyuzivat. Je tfeba zdkaznika presvédCit, Ze je pro firmu dilezity a bude nalezité¢ odménén za
jeho loajalitu. Vytvofeni vérnostniho programu neni levna zalezitost a naklady na zahajeni
programu se vrati jen v pfipadé€, Ze bude program spravné fungovat. Klicem k funkénosti
programu je spravné zhodnotit ziskané informace ze systému vérnostniho programu. Pokud se

informace patti¢né vyuzivaji, ma spoleénost moznost ovliviiovat zakaznikovo rozhodovani.*®

S mnoha vérnostnimi programy pfisel i novy trend. Kdyz si firma nemtze dovolit vlastni

vérnostni program, mad moznost se ptipojit ke sdilenému programu, do kterého spada hned

3> TOMAN, M. Supertrend: Vérnostni programy. Intuitivni marketing 2016 [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://Aww.intuitivnimarketing.cz/marketing/supertrend-vernostni-programy

36 MIMNDLOVA, Z. Nékolik tipii, jak si vytvofit opravdu fungujici vérnostni program. Podnikatel.cz 2012 [online] [cit.
2017-1-19] Dostupné z: http://www.podnikatel.cz/clanky/nekolik-tipu-jak-si-vybudovat-opravdu-fungujici-vernostni-
program/
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nekolik spolecnosti. Spottebitelé tak s jednou kartou mohou ziskavat body u vice obchodnikai,
u kterych také posléze mohou nabyté body uplatnit. Sdilené vérnostni programu vedou

ke spolupraci mezi firmami.®’

1.5 Vérnostni programy ubytovacich zarizeni

Jak uz bylo feceno, hotelové fetézce zavedly vérnostni programy hned jako druhé v fadé.
Hotelové vérnostni systémy mély moznost se s uplynutym ¢asem vysplhat na vysokou troven.
Jsou velmi propracované a nabizeji zakaznikovi spoustu moznych vyhod. Ubytovaci zafizeni
maji tu vyhodu, ze disponuji Sirokou Skalou sluzeb. Vérmému zékaznikovi hotel muze
umoznovat Cerpat slevy napf. na pobyt, na konzumaci v restauraci, na baru ¢i v jiném
stravovacim zafizeni, které k hotelu patii, na spa nebo wellness, na fit centrum, na pjéovnu

kol, ¢i mize poskytnout zdarma piipojeni k internetu, transfer a dalsi zajimavé sluzby.

1.5.1 Ubytovaci zartizeni

K rozboru vérnostnich programti ubytovacich zafizeni je potfeba si definovat ubytovaci
zatizeni. Ubytovaci zafizeni lze definovat jako misto, které nabizi ubytovani v§em kategoriim
turistl vyménou za penize. Dalsi jeho funkce zavisi na zafazeni do klasifikacni tiidy
ubytovaciho zafizeni. Muze nabizet dalSi sluzby, jako jsou napt. sluzby stravovaci,

spole¢ensko-zabavni, relaxa¢ni, konferenéni a podobné. ®

1.5.2 Marketing ubytovacich zarizeni

Marketing v ubytovacim zatizeni pomaha poskytovat redlnou hodnotu zakaznikovi, motivovat
prodej a také vyfesit zakaznikovi problémy. Srdcem marketingu v pohostinstvi a v cestovnim

vvvvvv

orientuji na zékaznika a jsou silné vazany na marketing.*

V 60. letech 20. stoleti vedl vznik hotelovych fetézci ke dramatické zméné standardd
a konkurence. Marketing se v ubytovacich zafizenich zacal vice prosazovat. V té dob¢ z nové
definovaného marketingového mixu ,4P“ (product, price, place, promotion) se stalo
nejzéasadnéjS$im ,,promotion®. 60. léta se také stala svédky inovace v technologiich, kdy Holiday

Inn spustil prvni automaticky rezervacni systém. Prudce se rozvijejici hotelovy trh vedl

37 TOMAN, M. Supertrend: Vérostni programy. Intuitivni marketing 2016 [online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http:{/y\!ww.intuitivnimarketing.cz/marketing/supertrend-vernostni-programy

38 KRIZEK, F., Neufus, J. Moderni hotelovy management. 2. vydani. Praha: Grada Publishing 2011. 195 s. ISBN 978-80-
247-3868-0

39 DEV, Chekitan S. Hospitality branding. 1st ed. Ithaca: Cornell University Press, 2012. Cornell hospitality management
best practices. 192 s. ISBN-10 0-8014-5203-1. str. 3
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ke zvySeni marketingové aktivity v nasledujicim desetileti a zacala se ménit o¢ekavani
zékaznika. Hotelové fetézce pfistoupily k neustalému inovovani jejich nabidky a jejich
celkovému vzhledu. 80. Iéta se nesla v heslu vyvoje znacky. Vznikaly nové znacky v hotelovém
podnikani a nadale se vyvijely. KdyZ je pfezkouman koncept vytvaieni znacky, pfijde se nato,
ze zévisi na komunikacnich schopnostech se zaméstnanci a zdkazniky, poslani a vizi
zékaznika. V obecnim povédomi bylo, ze pfitdhnout nového zdkaznika stoji pétkrat vice nez si
udrzet stalého zakaznika. Bill Marriott pfisel s tim, ze pfivést nového zakaznika ho stoji 10
dolarti, zatimco presveédcit zékaznika, aby se vratil, stoji jen 1 dolar. Tedy novy zdkaznik stoji
dokonce 10 krat vice nez zakaznik staly. Studie z roku 1998 ukazaly, Ze vérni zakaznici jsou
mén¢ citlivi na zménu ceny a utrdceji vice za konzumaci jidla a piti v hotelu a za ostatni
nabizené sluzby a hlavné vytvareji dalsi obchod pro hotel diky jizZ zminéné reklamé ,,word of
mouth®. Doslo ke vzniku nejriiznéjSich programt s cilem si udrzet vérné zakazniky. Kromé jiz
zminéného programu ,,Honore Guest Program* od hotelové spole¢nosti Marriott, Four seasons

zacal pracovat na rozvoji svého zakaznického programu ,,Greetings*.*°

S novym stoletim pfiSel nove se rozvijejici online marketing, ale pokracovalo se dale v diskuzi
0 dulezitosti vérnosti zakaznika. V nasledujicim desetileti uz marketéti museli navzdy celit
zménéné komunikaci, zpisobené internetovymi médii a socialnimi sitémi. Zejména se pak za
poslednich par let orientace marketingu vyrazné presunula smérem k online marketingu a

zv14asté k socialnim sitim.*!

1.5.3 Nabizené benefity

Ubytovacim zafizenim se nabizi spousta moznych sluzeb, které mtize nabidnout hostovi jako
podekovani za jejich vérnost. Nékteré ze sluzeb mohou byt i poskytovany bez naklada.
na obsazenosti. Déle se d4 nabidnout parkovaci misto nebo uschovna zavazadel, lyzi nebo kol,
na coz hotel také nevyda Zadné dalsi naklady. S minimalnimi naklady ma hotel moznost
poskytnout stalému hostovi zdarma uvitaci napoj (v podob¢ kavy, ¢aje, piva ¢i sklenicky vina)
pfi piijezdu. Dale na priklad umistit na pokoj lahev vody nebo talii' se sezonnim ovocem anebo
umoznit pfipojeni k internetu zdarma. Také muze hotel hostu darovat mensi darek s logem

hotelu (propisku, odznacek, notysek). V neposledni fadé by stalého klienta potésil 1 vstup

0 DEV, pozn. 35. str. 4-10
41 DEV, pozn. 35. str. 4-10
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zdarma do fitness nebo do bazénu, coz hotelu nevytvaii velké piidané naklady, protoze jsou
beztak vynakladany pro platici hosty. Pro opravdu vérné hosty, ktefi si za své pobyty nasbirali
jiz hodné ,,bodi*, mize hotel poskytnout zdarma napf.: transfer z letisté, vstup do wellness
centra, masaz, slevu nebo konzumaci zdarma ve vlastni nebo partnerské restauraci, darkovy
poukaz na nejriznéjsi sluzby, vstupenky (do divadla, do zoo, na operu, na koncert) nebo
pfenocovani ¢i cely pobyt zdarma. Rozmér nabizené sluzby zavisi na po¢tu nasbiranych bodd.
VétSinou ma staly klient moznost si vybrat z vice hotelem nabizenych odmén. Zalezi na jeho

preferencich.*?

Je tfeba znat své hosty. Jak uz bylo nékolikrat feceno, vérnostni program je nastrojem
k vytvareni databaze. Pro hotelové fetézce je shromazdovani informaci jesté pfinosnéjsi.
V ubytovacich zafizenich se da sledovat rtizné chovani hosta jako napf., v jakém obdobi hotel
navstévuje, jestli je to jen o vikendech nebo i v tydnu, kolik noci ptespava, kolik utrati
v restauraci nebo na baru, jestli si objednava néktery napoj nebo jidlo Castéji, jestli vyuziva
n¢které z dalSich sluzeb (fitness, wellness, pijceni auta). Pokud takové informace hotel ziska,
muze je snadno vyuzit k pfesné modifikaci nabidky pfimo pro urcitého hosta, ktery se pak bude

citit vyjimeénym a tim i spokojenym. 4

42 pPETRUNCIKOVA, D. Hotelové vérnostni programy. Hotely hotelim 2012[online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://iwww.hotely-hotelum.cz/hotelove-vernostni-programy/

43 Vérnostni program nema motivovat zékaznika jen poskytovanim slev. Faire.[online] [cit. 2017-1-19] Dostupné z:
http://faire.cz/files/clanky/clanek_4.pdf
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2 Vérnostni program Starwood Preferred Guest

Zamérem této kapitoly je popsat fungovani vérnostniho programu v praxi. Konkrétné se
kapitola zabyva vérnostnim programem Starwood Preferred Guest. Vymezuje jeho cile,
popisuje proces registrace, charakterizuje urovné Clenstvi a objasiiuje moznosti vyhod. Kapitola
zapo¢ind strucnou charakteristikou spolecnosti, kterd program provozuje, a hotelu, jez

programu vyuZziva.

2.1 Charakteristika spolec¢nosti Starwood Hotels and Resorts

Jiz nazev vérnostniho programu napovidd, Ze program je zaveden spole¢nosti Starwood Hotels
and Resorts Worldwide, Inc., zkracen¢ Starwood. Spolecnost Strawood se dnes povazuje za
jednu z nejvétsich hotelovych a volno ¢asovych spole¢nosti. Spole¢nost utvaii 9 proslulych
mezinarodnich hotelovych znacek a jeden vérnostni program Starwood Preferred Guest.
Zahrnujicimi znackami jsou: St.Regis, The Luxury Collection, W, Westin, Le M¢ridien,
Sheraton, Four Points by Sheraton, Aloft, Element. Starwood ma své sidlo v Stamfordu ve staté
Connecticut (USA). Nékteré z hoteltt Starwood jsou franSizami a jin¢ Starwood piimo vlastni.
#Kazdopadné ve 100 zemich svéta se nachazi pres 1300 hoteld provozované nebo vlastnéné
spole¢nosti Starwood.*® K prosinci 2014 Starwood zaméstnaval pies 180 000 zaméstnancli po
celém svété, znichz je 25% zaméstndvano ve Spojenych statech americkych.*®
Starwood zacal jako spolecnost investujici do nemovitosti. Roku 1993 spole¢nost kupuje prvni
hotel a rok po té uz ma spole¢nost 30 nemovitosti s 8 000 pokoji pro hosty. V roce 1997 se
Strawood stava svétovou spolecnosti po koupi Westin Hotels and Resorts a ITT Sheraton
Corporation. Nasledujici rok po dokonceni akvizici dostava spole¢nost jméno Starwood Hotels
and Resorts. Postupem dalsich let otvira vice hoteltl a dochazi k revitalizaci jiz existujicich a
roku 2010 Starwood oslavuje otevieni 1 000. hotelu. S takovou spoustou hoteld ptichazi i

otazka ekologie, proto Strawood planuje snizit Cerpani energie a vody béhem dalsiho desetileti

44 News. History, Our company. Starwood Hotels and Resorts. online] [cit. 2017-3-20] Dostupné z:
http://www.starwoodhotels.com/corporate/press/history.html

4 About SPG. Starwood Preferred Guests. [cit. 2017-3-15] [online] Dostupné z:
http://www.starwoodhotels.com/preferredguest/about/index.html

46 A better way to experience the world. 2015 Proxy statments and 2014 anual report. Starwood Hotels and Resorts. 2014.
[cit. 2017-4-18] [online] Dostupné z: https://s1.q4cdn.com/483583335/files/doc_financials/annual/2015/HOT-FY 14-Annual-
Report-Color-Final_v001_r614aa.pdf
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ve vSech jeho hotelich. Cilem je snizit spotfebu energie o 30% a vody o 20% do roku 2020.

V roce 2011 se spole¢nost Starwood stava prvnim korporitnim partnerem Clean the World*’ 4

2.2 Charakteristika hotelu Augustine, a luxury collection hotel,

Prague

Veérnostni program se zhodnocuje podle jeho dopadi na Augustine, a luxury collection hotel,
Prague, zkracené bude nazyvano hotel Augustine. Hotel Augustine vyuziva vérnostniho
programu SPG diky tomu, Ze se stal soucasti spolecnosti Starwood 1. ¢ervna 2015. Augustine

je hotel zna¢ky Luxury collection, jak napovida celé jméno hotelu.*®

Hotel Augustine je jeden z nejluxusnéjsich hotelti v centru Prahy, proto se také pysni péti
hvézdi¢kami. Jednou z jeho mnoha piednostni je jeho strategicka poloha. Hotel se nachazi
V Letenské ulici v tésné blizkosti Malostranského namésti. Nemaly komplex hotelovych budov
Z jedné strany sdili zdi s Valdstejnskou zahradou a z druhé strany s augustinianskym kostelem
Sv. Tomase. S kostelem Sv. Tomase a fddem Augustiniant se také poji jméno hotelu Augustine.
Hotel si vybral tento nazev diky své hluboké historii spojenou s timto fadem. Nejvétsi z budov
hotelu byla pivodné klasterem, ktery zde vystavéli Augustiniani ve 13. stoleti. Hotelovy
komplex celkové zahrnuje sedm budov, kromé pivodniho augustinianského klastera jsou jimi
Mg¢stansky dim U Zlatého kohouta. Roku 2006 byla zahajena rekonstrukce téchto budov
k vytvofeni jednotného hotelu. Design hotelu byl tak ovlivnén odli$nou architekturou budov
a vedl k mimotadné charakteristice prostorti. V hotelu neni mozné nalézt dva stejné pokoje,
protoZze kazdy pokoj pro hosty je velmi origindlni a nechybi mu ani charakteristické klenuté
stropy a ptuvodni dvefe. Napt. v byvalych prostorach klastera hotelové pokoje a suity vznikly
propojenim dvou az tfi ptivodnich kajut pro mnichy. ProtoZe ptivodni dvete byly zachovany,
nyni se v chodbach nachazi dvefi vice, nez existuje pokoji. Architektem celé rekonstrukce
a prestavby na hotel byl Martin Kotik z Omicron-K, ktery o prestavbé fekl: ,,Je to jedna
Z nejveétsich a nejkomplexnéjSich rekonstrukci historickych budov v Praze, zahrnujici

architekturu z gotického obdobi az do 19. stoleti.“ V Cele tymu designéri pro interiér stala Olga

47 Clean the World je socialni spolecnost, ktery se zaméfuje na ochranu Zivotii a nai planety. Spole¢nost zavedla systém
recyklace hotelovych mydel, Samponil a podobnych, aby svét vyvarovala nadmérného plytvani. (zdroj:
https://cleantheworld.org/about-us/)

48 News. History, Our company. Strwood Hotels and Resorts. online] [cit. 2017-3-20] Dostupné z:
http://Aww.starwoodhotels.com/corporate/press/history.html

49 Interni zdroj hotelu Augustine, a luxury collection hotel, Prague
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Polizzi. Cilem interiérového designu bylo, aby pokoje odrazely bohatou klasterni historii

Augustiniant.>

Hotel disponuje 101 pokoji. Kromé klasickych suiti hotel nabizi i 4 velmi originalni suity:
Presidental Suite, originalni tfipatrovy Tower Suite, Fresco Suite s originalnimi freskami
a Moser suite. Pro poradani obchodnich schiizek si klient mtize vybrat ze 4 salonkti a pro vetsi
bankety ma hotel pfipraven i vétsi sal nazyvany Ballroom. V prostorach hotelu se nachazi
hotelova restaurace Augustine restaurant a Refectory Bar, které jsou otevieny verejnosti, dale
znama pivnice U Svatého Tomase prestavénd na Brewery Bar, jez je pouzivan momentaln¢ jen

na soukromé akce. Pro hotelové hosty je také volné ptistupné SPA a fitness centrum.

2.3 Vérnostni program Starwood Preferred Guest

Starwood Preferred Guest (,,SPG™), volné ptelozeno jako ,,piednostni hosté spole¢nosti
Starwood®, je ocenény a vice znackovy veérnostni program ubytovacich zafizeni, které spadaji
pod spole¢nost Starwood. SPG programu nabizi benefity, které motivuji hosty koncentrovat své

navstévy jen v hotelovych zafizenich znacek Starwood.

Jiz od zavedeni programu SPG v roce 1999 byl program nejvice inovativnim a GspéSnym
vérnostnim programem ubytovacich zafizeni. V pocate¢nich 7 letech jeho existence program
ziskaval kazdorocné prestizni cestovatelské ocenéni vychazejici z hlasovani frekventovanych
cestovatelii z celého svéta. SPG ¢lenové mohou ziskavat a uplatiovat vyhody pro loajalni

zakazniky ve vice nez 1,300 nemovitostech.

V roce 2014 se SPG dokonce rozrostl o business-to-business (B2B) zakazniky zavedenim
specialniho programu SPG Pro. SPG Pro program odménuje spole¢nosti, kteti rezervuji pokoje
pro své zakazniky nebo potadaji akce ve Starwood nemovitostech, coz vede k vytvareni jesté

VEétsi vynosu pro vSechny Starwood znacky.

Ptestoze vSechny Starwood znacky jsou rtiznorodé a osobité jsou sjednocené jednim jedinym

programem SPG.

Program je vérnostnim programem kombinovanym, jak by se dalo u ubytovacich zatizeni ¢ekat.
Clen po dobu svého &lenstvi obdrzuje za své traty body nazyvané Starpoints. Body mtize pak
zuzitkovat jako platbu za pokoj, za produkty nebo dokonce za letenky. Vérnostni program pro

své loajalni hosty nabizi i dal$i vyhody a akéni nabidky.

%0 Interni zdroj hotelu Augustine, a luxury collection hotel, Prague
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2.3.1 Zamér programu SPG

Cilem programuje je navysit vynosy, pocet pienocovani a poradani akci v podilejicich se
vlastnickych ubytovacich zatizenich spole¢né s budovanim vérnosti zakaznika prostiednictvim
osobitym uznanim, benefitl a odmén za pfenocovani. Kromé toho i piesvéd¢it potencionalni
zakazniky K pfenocovani v zafizenich provozovanych Starwoodem a v zafizenich partnerskych
znacek po celém svété. SPG program se osveédcCil jako obrovsky obchodni potencial pro

vSechny znacky Starwoodu a je jednou z nejhlavnéjsich marketingovych strategii spolec¢nosti.

SPG clenové tvori zékladnu velmi profitabilnich a loajalnich hostt, ktefi napliuji kapacity
hotel. Uznani a ocenovani nejlepsSich ¢lenti a hostti Starwoodu, at’ uz ptrenocuji v jakémkoliv
ze Starwood hoteli, pecuje o dlouhotrvajici vztah se zdkaznikem a tvoii vérnost k jejich

znacce.

Pro celistvé fungovani SPG programu je nezbytné, aby se vSechny ¢lenské hotely podilely na
zapisovani novych ¢lent a ziskavaly jejich emailovou adresu, aby se mohla s novymi ¢leny
zahajit komunikace a podpotili se tak marketingové cile. Uzitek ze spoluprace na programu
SPG je pro vSechny Starwood zafizeni a celou spolecnost viditelny na vétSi obsazenosti

a vyssich vynosech.

2.3.2 Registrace ¢lenii

Registrace do SPG program je dostupna pro kohokoliv. Cleny se mohou stat jak cestujici na
frekventovanych pracovnich cestach, tak volnocasovi turisté nebo dokonce i ti, ktefi
nepienocuji, protoze takovi ¢lenové mohou Cerpat slevy ve stravovacich zafizenich ptislusici
hotelim Starwood. Host se mize registrovat ve vSech ¢lenskych hotelich, na zakaznickém
kontaktnim centru nebo na webovych strankach spg.com. Pfi registraci host udava své celé
jméno i s tituly, adresu bydliste, telefonni kontakt a emailovou adresu. StéZejni vSak je hlavné
jméno a email, kam doty¢nému piijde jeho ¢lenské SPG ¢islo, které se vyuziva po celou dobu

¢lenstvi.

SPG pro navic nabizi i ¢lenstvi pro organizatory schlizi a bankett, cestovni agentury a vykonné

asistenty a otvird tak spoustu dalSich moznosti a vyhod pro ob¢ strany.

Pro ¢Gasto 1étajici cestujici SPG program nabizi propojeni s Airline Direct Deposit, pii¢emz se

ziskané body v programu SPG mohou kombinovat s milemi.

Protoze registrovani nového €lena je klicové pro SPG program, zaméstnanci by méli vyuzit

vSech nabizejicich se prileZitosti pro zapsani nového ¢lena. Kazdému ze Starwood hotelt jsou
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kazdoro¢né pridé€leny cile, kolik novych ¢lenti musi registrovat. Dosazeni téchto cilti je dilezité

vvvvvv

zékaznika.

Kazdy ze zamé&stnanc, ktery pfichazi do styku s hosty, musi mit opravnéni k registraci nového
Clena a také musi byt obezndmen s postupem registrace. Pfed novou registraci se musi
zameéstnanec ujistit, Ze host uz neni zapsan. Duplicitni registrace se slouci s jiz nastavajici
a nebude se pocitat jako nova registrace, tudiz se hotelu nepftipise k jiz ziskanym ciliim. Navic
opakovan¢ registrace vedou ke zmateni zakaznika. Pokud si host uz nepamatuje, jestli se jiz

registroval, jeho SPG ¢islo se da snadno vyhledat v systému podle jména.

Aktivné dochdzi k nejvice registracim ¢lena hlavné na recepci hotelu pfi ubytovani se nebo pfti
odhlaseni pokoje. Kazdy hotel mé natizené standardy registraci novych ¢lent. VSe zapocina
pred pfijezdem hosta do hotelu. Recepcni prochazeji vSechny piijezdy onoho dne a zjist'uji,
jaky host je jiz ¢lenem a jaky jesté ne. VétSinou se to rozpoznd jiz podle rezervace, protoze si
jihost udélal pod svym SPG ¢lenskym ¢islem. V piipad¢, Ze host nezadal své ¢islo piirezervaci,
recepéni vyhledavaji hosta podle jména ve SPG databazi. V moment¢, kdyz ani tak neuspéli
a host se jevi jako neclen, jesté pii ptijezdu se recepéni hosta ptaji, jestli neni ¢lenem. Rezervace
hosta mohla byt vytvofena pod jinym jménem, ale pfitom host ¢lenem je. Po téchto krocich uz
je recepce ujisténa, jaky host je ¢lenem. Pokud host neni ¢lenem, recepcni hostovi nabidnou
Clenstvi a lakaji hosta na vyhodné benefity. Zv1aste jsou hosté presvédcovani, ze po zapsani do
programu na né ¢ekaji noci v hotelich zdarma po celém svété a jiné akéni nabidky. Podle
standardti SPG programu je nutné, aby kazdému neclenovi bylo ¢lenstvi nabidnuto. SPG v§em
hotelim na kazdy rok pfid€luje urcité procento, kolik musi zaregistrovat novych ¢lent. Nejvice
ma zasluhu na plnéni cile pravé recepce. Na druhou stranu, protoze SPG na kazdy hotel tolik
tla¢i s novymi registracemi, dochazi k tzv. faleSnym registracim. Sta¢i, kdyz zaméstnanec
zaregistruje jen jakoukoliv emailovou adresu, kterd nemusi byt prava, a uz se tato registrace

pocita do plnéni stanovenych cil.

Registrace novych ¢lent se realizuji také ve stravovacich zatizenich, protoze v restauraci se
denné¢ prichazi s hosty do ptimého styku. Zameéstnanci restaurace lakaji potencionalni cleny na

slevy ve stravovacich zatizenich po celém svété.

Registrace pies internet je jednoducha a rychla. Webové stranky spolec¢nosti Strawood a hotela
znacek Starwood lakaji navstévniky K pfipojeni se do programu hned na ivodni strané. Nabizeji

potenciondlnim hostim vyhodnéjsi ceny a benefity pro ¢leny, napt. v podobé internetového
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piipojeni zdarma. Dal$im zpisobem jak hosty povzbuzuji k pfipojeni je béhem rezervace
pokoje. Pti vyhledavani pokoje online se kromé normalnich sazeb za noc zobrazuji i sazby pro
SPG ¢leny, tak aby si potencionalni zakaznik jiz povsiml vyhod. Pokud se rozhodne kliknout
na rezervaci pokoje snormalni sazbou za pokoj bez ¢lenstvi, tak mu internetové stranky
nabidnout jestli se nechce pftihlasit jako ¢len nebo pokracovat jako host s moznosti se piihlasit

k programu SPG.
SPG ucty jsou jen pro jednotlivé osoby zvlast. Nikdo nemtize s nékym sdilet ucet a body.

Starwood hotely nejsou opravnény registrovat zaméstnance Starwood Hotels & Resorts

Worldwide. Pro zamé&stnance existuje oddéleny program.

2.3.3 Urovné ¢lenstvi

Starwood Preferred Guest vérnostni program ma $est urovni ¢lenstvi plus jednu interni uroven

pro zaméstnance.

Prvni urovni je ,,Preferred Guest* (Uptednostiiovany host). Preferred Guest je zacinajici
statusem clena, kterého host dosdhne zaregistrovanim a pro zachovani neni tfeba zadnych

dalsich pozadavkd.

Druha tGroven ma nazev ,,Gold Preferred Guest” (Zlaty uptfednostiiovany host) a je prvnim
elitnim stupném clenstvi. Gold Preferred Guest je navrzeno pro vérné zakazniky, ktefi cestuji
Castéji a odménou za to jsou jim nabizeny lepsi benefity a vétsi uznani. Proto, aby ¢len dosahl
statusu Golden Preferred Guest, musi se v jednom kalendainim roce ubytovat minimalné 10

krat nebo pienocovat minimalné 25 krat v hotelech pod spolec¢nosti Starwood.

Tfeti Grovni a druhym elitnim stupném je ,Platinum Preferred Guest® (Platinovy
upfednostiiovany host) a je pfipraven pro nejvérngjsi zdkazniky, ktefi jsou za to odménéni
nejlepsimi benefity. Clen ziska Platinum Preferred Guest, pokud se ubytuje alespon 25 krat

nebo prenocuje alespon 50 krat v hotelu spolecnosti Starwood v jednom kalendainim roce.

Dalsi urovni je ,,VIP Preferred Guest®, ktery je specialnim druhem ¢lenstvi vytvofeny na miru

vvvvvv

nebo pro vykonné feditele, financni feditele a jiné vykonné pracovniky globalnich ptednostnich
spolecnosti. Tyto ¢lenové jsou pouze urovani a schvaleny spolecnosti. Clenem se zdkaznik

muze stat tedy pouze na pozvani.
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,Preferred Guest Plus® je Clenstvi ur€eno pro zaméstnance volno Casovych asociaci. Tato
urovenn neni publikovdna a neni dostupna vetejnost. Podobnym druhem clenstvi pak je
,,Corporate Preferred Guest®, ktery je zamyslen pro zaméstnance korporaci, které se podileji na
Starwood korpora¢nim programu. Tyto ¢lenstvi jsou porovnatelné s urovni Preferred Guest,

Co se tyce vyhod.

Zamgéstnaneckym clenstvim je ,,Employee Preferred Guest™, ktery umoziiuje zaméstnanciim
ziskavat Starpoints prostiednictvim interniho programu. Employee Preferred Guest nejsou
opravnéni ziskavat Starpoints za pfenocovani ani vyuzivat benefity SPG programu v hotelich.
Zameéstnanec naopak vyuziva nizsich sazeb za pfenocovani, coz uz se tyka zaméstnaneckého

programu Starhot.

Urovné ¢lenstvi nejsou dozivotni. Pokud ¢len dosahne vysiiho stupné &lenstvi jako je napf.
Golden nebo Platinum Preferred guest, musi si tento status kazdoro¢né udrzovat. Pokud za
kalendarni rok neuskute¢ni pocet prenocovani nebo pobytl potfebnych k udrzeni statusu,
klesne ¢len o téidu nize (napft. z Golden Preferred Guest na Preferred Guest). EXistuje pfilezitost
se stat Platinum a Gold ¢len bez toho aniz by se musely plnit kazdoro¢né podminky téchto
urovni. Takové Clenstvi se nazyva Lifetime Platinum (celozivotné platinovy) nebo Lifetime
Gold (celozivotné zlaty) a podminkou ziskani ¢lenstvi je dlouhodobé udrzovani si vys§iho
stupn€. Pro zaslouZeni si Lifetime Gold si musi ¢len udrzovat status Gold nebo Platinum
Preffered Guest po dobu 5 let a minimaln¢€ 250 krat pfenocovat v hotelich znacky Starwood po
dobu jeho ¢lenstvi. Pro obdrzeni ¢lenstvi Lifetime Platinum musi byt ¢len Platinum Preferred
Guest minimalné 10 let a pfenocovat ve Strawood hotelich minimalné 500 krat po dobu jeho

ucasti v programu.

K lepsi prehlednosti se prace nadale vénuje pouze urovnim Preferred Guest, Gold Preferred

Guest a Platinum Preferred Guest.

2.3.4 Benefity pro ¢leny SPG programu

SPG program nabizi Sirokou skélu benefitii pro kazdého ¢lena a jesté vice pro ¢leny vyssich
urovni. Zékladem systému vyhod pro ¢lena programu SPG je, Ze ¢ast utraceny penéz, jak za
pienocovani, tak za utratu v hotelu, se hostovi vrati nazpst v podobé tzv. Starpoints. Clensky
host za kazdy opravnéné utraceny americky dolar v hotelu ziska dva body, resp. dva Starpoints
body. Pocita se i utrata ve stravovacim zafizeni hotelu, piestoze host v hotelu neptenocuje, pii
Gitraté minimalné deseti dolarti. Clen mize ziskat body az za tfi objednané pokoje, pokud

vSechny plati a v jednom z nich pienocuje.
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Pro Cleny existuje tzv. SPG ADR (Average daily rate), coz je primérna sazba za pokoj na noc,
kterou plati clenové SPG programu. SPG ADR by m¢la slouzit jako vyhodna sazba pro ¢leny,
ale staticky ¢lenové plati za pokoj vice, resp. vice utraceji. Clen moc dobie vi, Ze je to pro ngj
vyhodné, protoze tak dostane vice Starpoins bodl. Takzvané¢ se Clenovi penize vrati ve formé
bodd. Body ¢len ziska za uhrazeni pokoje v piipadé, ze plati tuto SPG ADR sazbu za noc. Body
neziska, pokud pokoj rezervuje ptes néktery zrezervacnich webovych stranek jako je

booking.com nebo hotelbeds.com, kde jsou sazby za pokoj nizsi.

Clenové své ziskané Starpoints body mohou vyuZivat jako platebni prostiedek za ubytovani
Vv Clenskych hotelich, letenky, zazitky pfipravené na miru pfes SPG Moments program, cenné
zbozi a dalsi. SPG program jeden ze dvou jedinych spolec¢nosti (druhou spolecnosti je Hilton
HHonors), které nabizeji benefit ubytovani zdarma pro jakékoliv hostem vybrané datum, bez
vyjimek. Clen SPG ma tak vétsi moznosti zuZitkovat své Starpoints body. Jednoduché
a flexibilni vyuzivani vyhod odliSuje SPG program od konkuren¢nich. SPG ¢len ma moznost
vyuzit své body hned pftes tii zprosttedkovatele: zakaznicky kontaktni servis, webovou stranku
spg.com, recepce hotelu. Cim vic bodti &len ziskava, tim se mu otevira vice moznosti jak vyuzit

svym zaslouZenych vyhod, které slouZzi jako pod€kovani za jeho vérnost.

Své Starpoints body host mize vyuzivat k rezervaci pokoje v hotelu né€kolika zpisoby.
Standartni jednoltizkovy nebo dvojlizkovy pokoj Ize zcela zaplatit Starpoints body. Tento
benefit je nazyvan ,,Free Night* (Noc zdarma). VySe sazby Starpoints bodt zavisi na kategorii

hotelu a zahrnuje néklady za pokoj, pokojovou dan a poplatek za servis. Hotely jsou rozd€leny

Sv v

cvwr

je 2000 Starpoints bodd za noc. Hotely kategorii 5,6 a 7 si vyhrazuji pravo mit vyssi sazbu

béhem vyssi sezony. Vyssi sazby jsou uvedeny v tabulce 1 v zavorce.

Tabulka 1 Cenové kategorie hotelii Starwood (zdroj: interni document spolec¢nosti Starwood)

Kategorie | SPG 1 SPG 2 SPG 3 SPG4 | SPG5 SPG 6 SPG 7
hotelu
Praiméra | $0,00 - | $76,00 - | $105,00 | $138,00 | $ 196,00 | $285,00 - | $479,00

denni $75,99 $104,99 | - - - $478,00 | +
sazba $137,99 | $195,99 | $ 284,99

Starpoints | 3 000 4000 7 000 10000 [ 12000 |20000 | 30000
body za|(Ne—Ct) | (Ne—Ct) (16 000) | (25 000) | (35 000)
noc 2 000 3000

(Pa—So) | (Pa—So)
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Druhy zpusob, jak vyuzit své Starpoints body k rezervaci je ,, Cash and Points* (Hotovost a
Body). SPG ¢len ma moznost zaplatit za pokoj ¢astecné ziskanymi body a druhou ¢ast doplatit

v

dolary.

Dohromady se dva zminované benefity nazyvaji Stay Awards. Je tieba dodat, ze za Stay
Awards Clen neziskava zadné dalsi Starpoints body. Na druhou stranu jsou Stay Awards pobyty
brany jako jakékoliv jiné. To znamena, ze ¢len ma narok na vsechny vyhody v misté pobytu a
jeho pobyt ¢i pienocovani se zapocitavaji do plnéni kritérii potiebnych k navySeni arovné

¢lenstvi.

Dalsi benefit je nazyvéana Instant Award a je to druh benefitu, ktery si host vybird a dohaduje
ptimo v hotelu, nikoliv pies webové stranky nebo zakaznickou kontaktni linku. VétSinou jde o
moznost si za Starpoints body zajistit upgrade pokoje. Dale je mozné své Starpoints body Cerpat
na nckteré mistni produkty a zazitky. Pfi takové nabidce se jednd o zuZitkovani bodi u treti
strany. Instant Award mtze zahrnovat nabidku vin, listky do mistniho zabavného parku, jizdu
na slonech, spa atd. Nabidka se odviji od lokality a mé& podporovat mistni produkty. Zalezi na
benevolenci hotelu, jestli takové moznosti bude nabizet za Starpoints body. Piesto by kazdy
hotel mél pobizen ¢leny, aby utraceli vice Starpoints bodii a motivovalo je to zas dalsi body

ziskavat.

Existuji 1 benefity nesouvisejici se ziskdvanim bodt. Vérnostni program SPG nezapomina na
pohodli a spokojenost zakaznika, které jsou pro udrzeni si loajality stéZejni a proto nabizi svému
¢lenovi moznost vytvofit Si profil svych preferenci. V profilu se udavaji zakaznikovi pozadavky
na poschodi pokoje, typ postele, jestli vyhledava kutacké ¢i nekutacké prostory a ty se pfi
rezervaci pokoje zohlednuji. Pro lepsi komunikaci mezi spolecnosti a hostem je specialné pro
¢leny zavedena bezplatna telefonni linka. Kazdy z ¢lent si rovnéz uzije piistup k internetové
siti zdarma na svém pokoji po celou dobu pobytu, pokud si pokoj zarezervuje pies webové
stranky Starwoodu nebo pies SPG aplikaci. K tomu si vérnostni program hycka své Cleny
ak¢énimi nabidkami na rezervaci pokoje. Akce jsou vétSinou ¢asoveé omezené a nabizeji ¢lentim
snizené sazby za urcitych podminek, napt. minimalni pocet noci, které i ¢len musi rezervovat,

aby mohl vyuzit ak¢ni nabidky.

Vyhodnym benefitem pro ¢leny je sleva az 30% ve stravovacich zatizenich ptislusicim hotelim
po celém svéte. K tomuto benefitu se nemusi kazdy hotel ptihlésit. Je na rozhodnuti kazdého

hotelu, jestli bude slevu na stravovani SPG ¢lentim nabizet. Stravovaci tsek hotelu si sam ur¢i,

29



jakou slevu bude ¢lenlim nabizet. Sleva se muze liSit i u kazdé urovné Clenstvi. Bud’ miize mit
kazdy ¢len stejnou slevu bez ohledu na stupen ¢lenstvi, nebo miize byt sleva stupiiovana s vyssi
urovni ¢lenti. Napft. ¢len Preferred nemusi mit Zadnou slevu, ¢len Gold mé 5% slevu a Platinum
10% slevu. Sleva se vztahuje jen na jidlo, nevztahuje se na snidané a nemusi se vztahovat na
akéni nabidky. Clenovi bude sleva poskytnuta, pokud je &len ptitomen a prokaZe se svoji kartou
Clenstvi. Vyuzit slevu mize Clensky host vyuzit pro sebe a az 8 svych hostl, pokud plati za

vSechny. K vyhledéni restauraci, kde sleva plati a jaka, slouzi stranka www.spg.com/cravings.®!

Pokud c¢len casto vyuziva pii svych cestach letecké dopravy, coz jiz byva vétSinou
samoziejmosti, mize se po piipojeni k programu SPG zaregistrovat i do Airline Direct Deposit.
Airline Direct Deposit umoziuje cleniim prevést své Starpoints body na mile, které se vyuzivaji
u vérnostnich programil leteckych spolecnosti. VétSinou umoziuji pravidelné létajicim
cestujicim let zdarma za velké mnozstvi nalitanych mil. Programu Airline Direct Deposit
vyuzivaji prevazné americké a asijské letecké spolecnosti. U vétSiny leteckych spolecnosti se
Starpoints body pievadéji na mile 1:1. Na pievadéni Starpoints bodt na mile se vztahuji urcita
pravidla. K pfesunu existuje minimum bodu, které musi ¢len pfevést na mile. Pro Preffered
Guest je minimum 2,500 Starpoints bodt, pro Gold ¢lena 1 500 boda. Platinum ani VIP ¢len
nema pro piesun zadné minimum bodt. Dale neni mozné pievadét mile na Starpoints body.

Pokud ¢len jednou body preméni v mile, nemiize je jiz pfeménit nazpét.

Vsechny doposud uvedené vyhody plati pro Preferred Guest, tedy zakladni tiroven ¢lenstvi, i
pro vyssi stupné jako Gold a Platinum Guest. S vys$S§imi urovnémi nartsta pocet moznych

vyhod.

Pti povySeni na vyS$i iroven Clenstvi se otviraji dalsi ptilezitosti zaroceni loajality. Zacina se
na tom, ze Golden ¢lenim se zvySuje piidél Starpoints bodi o 50% (za 1 utraceny dolar
dostavaji 3 Starpoints body), tedy nabyvani bodti jde mnohem rychleji. Uvitani Golden hosta
se jevi jesté piijemné&jsim, kdyz si host miize pfi ptijezdu vybrat jeden z uvitacich darkid. Na
vybér ma z nésledujicich moznosti: extra pfid€l Starpoints boda ve vysi 250 nebo 125 bodi
podle druhu hotelu, vysoce rychlostni internet po celou dobu pobytu nebo jeden napoj zdarma.
Zaroven odjezd z hotelu je pro Clena z vyssi urovné pohodlngjsi, protoze ma prilezitost

zuzitkovat pozdni odhlaseni z hotelu a to az do 16:00. Kromé toho Golden Preferred Guest jsou

51 SPG member benefit. 2017 © Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Inc. All Rights reserved. [cit. 2017-3-15] [online]
Dostupné z: http://www.spgcravings.com/en/terms-and-conditions
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opravnéni zazadat o lepsSi pokoj. LepSim pokojem je pokoj stejné urovné, ktery ma napft. lepsi

vyhled, je bliz vytahu, je ve vy$§im poschodi nebo je nove renovovany.

Pokud ¢len dosdhne urovné Platinum member, stdva se jednim z nejvazenéjsSich hostli. Protoze
si Starwood hotely velmi vérnych zakaznikl ceni, odmeéni je jesté dalsimi benefity, které dokazi
zptijemnit jejich pobyty. Kromé vSech jiz sepsanych vyhod Platinum ¢len jich mé témét jeste
jednou tolik. Jako bonus pii povySeni na nejvyssi uroven loajality, ¢len ziskava dodate¢ny
Starpoints bod ke kazdému utracenému americkému dolaru. Celkové Platinum ¢len ziska za
kazdy vynalozeny americky dolar 4 Starpoints body, tedy dvakrat vice nez Clenové zakladni
urovné. Specidlnim programem pro takto velmi vazené hosty, ktefi pfenocuji vice jak 100krat
Vv jednom roce, je Ambassador service. Kazdy den se Starwood hotely museji fadné ptipravit
na prijezdy téchto hostl. Pied ptijezdem hotel dostane seznam novych piijezdi vazenych hosti
a jejich poZzadavki. Seznam obsahuje rovnéZ vSechny jiz nastalé nepiijemné situace, které se
hostovi za dobu jeho Clenstvi ptihodily, aby se takovych okolnostem dalo ptedejit a host byl
nadale spokojen. Jde o podrobnéjsi databazi vérnych hosti, ktera zavisi na kazdém clenském
hotelu, ktery vZdy musi sepsat zpravu o hostovi po jeho odjezdu. Diky databazi se da pripravit
ptijezd na miru, pfi némz nechybi ani ruéné psané uvitaci ptani na pokoji. Pfi piijezdu si
platinovy host mtze také vybrat ze tii uvitacich darkd. Mé na vybér z: extra 500 nebo 250
Starpoints boda podle druhu znacky hotelu, kontinentalni snidani pro dva po celou dobu pobytu
nebo mistni darek (cena mezi 6 a 12 americkymi dolary). Platinum host ma narok na pokoj
minimaln¢ o jeden stupeil vyssi kategorie, nez jaky pokoj si rezervoval a to aZ po Classic Suite.
Vyhodou pro Platinum hosta je vzdy garance dostupnosti pokoje, pii rezervaci nejpozdeji 72
hodin pted ptijezdem. Krom toho ma host velkou volnost ptizpasobit ¢as ptijezdu a odjezdu
svym potiebam. SPG odméni dal§im darkem platinového hosta, pokud za kalendaini rok
ptesahne jeho pocet noci padesat. Benefit je nazyvan 50 Night Awards. Jakmile dosahne ¢len
50 noci, SPG zaSle ¢lenovi email a oznami mu, z jakych vyhod si mize vybrat. Nabidka se
kazdoro¢né méni. Pro rok 2017 je nabidka nasledujici: moznost deseti povySeni rezervace na
suite nebo jiny vybrany prémiovy pokoj, pfenocovani zdarma, pfipocteni péti noci k plnéni
podminek k ziskani vyssiho statusu clenstvi nebo k dalsim moznosti benefitu, darovani
znamému nebo piibuznému Gold &lenstvi; darcovstvi pro UNICEF®? nebo 40% sleva na
oblibenou hotelovou postel. Jestlize hotel disponuje nebo Spravuje zdravotni klub nebo

posilovnu, ma Platinum guest vstup zdarma. Stejné tak, kdyz ma hotel klubovy nebo exkluzivni

52 Détsky fond Organize spojenych narodti, ktery se zabyva ochranou a zlep$ovanim podminek pro Zivot déti.(zdroj:
https://www.unicef.cz/0-nas)
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salonek, Platinum ¢len mé vstup zdarma a narok na veskery servis, jako maji hosté, ktefi si

tento salonek plati.

Jak uz bylo jiz uvedeno, SPG ucet je jen pro jednotlivce, tudiZ se body za utratu nemohou séitat
s jinou osobou. Ptesto je mozné presouvat body z uctu na ucet s osobou, ktera ma déle jak dva
meésice stejnou adresu trvalého bydlisté. Nekteré benefity nemohou byt vyuzivany nikym jinym
nez drzitelem SPG ¢lenstvi. Nybrz u vétSiny vyhod plati, Ze se mohou vyuzit ¢len plus jednou

osobou, ktera se ¢lenem sdili pokoj.

Systém benefitli v programu Starwood Preferred guest je komplikovany diky jeho Siroké
obsahovosti a promyslenosti. Pro lepsi piehled se da fidit Tabulkou 2, kde hvézdicka

znazornuje, ktery zminény benefit miize dany ¢len vyuzivat.
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Tabulka 2 Rozpis nabizenych benefitii (zdroj: vlastni tvorba ze ziskanych dat z interniho zdroje spolecnosti Starwood)

Urovei &lenstvi Preferred Gold Preferred | Platinum
Guest Guest Preferred Guest

2 Starpoints body za utraceny $1 * * *

Stay Awards * * *

Instant Awards * * *

Profil Preferenci * * *

Bezplatna telefonicka linka * * *

Zdarma pripojeni k internetu na pokoji

pii rezervaci pokoje pies webovou * * *

stranku nebo aplikaci Starwoodu

Moznost prevadéni Starpoints na mile * * *

Moznost presouvat body mezi lidmi ze * * *

stejné domdacnosti.

Bonus 1 Starpoints navic za utraceny $1

(celkové 2 Strapoints za $1

Lepsi pokoj pridéleny pti ubytovani se * *

Garance pozdniho odhlaseni pokoje v * *

16:00

Bonus 2 Starpoints navic za utraceny $1 *

(celkove 3 Strapoints za $1)

Ambassador sluzba *

Pokoj vyssi kategorie nez byl *

rezervovan (zahrnuje i Standartni Suite)

Garance volného pokoje az 72 hodin *

pied 15:00 dnu ptijezdu

Zdarma pfipojeni rychlejsiho internetu *

na pokoji

MozZnost Gpravy hodiny ubytovani a *

hodiny odhlaseni pokoje

50 Night Award

Vstup zdarma do zdravotnich klubt

Vstup zdarma do klubovych a *

exkluzivnich salonku

33




3 Zhodnoceni vérnostniho programu

Ulohou této kapitoly je zhodnotit vérnostni program. Hodnoti se vyhodnost programu pro
jeho ¢leny a jejich spokojenost. Dale zkouma vynosnost programu pro konkrétni hotel znacky

Starwood, pii némz vyuziva dat ziskanych z internich zdrojt hotelu.

3.1 Metodika zhodnoceni vérnostniho programu

Vybrany hotel na zhodnocovani programu je hotel Augustine, protoze v daném hotelu autorka
prace pracuje témét dva roky na hotelové restauraci jako hosteska. Informace byly poskytnuty
Z internich zdroju hotelu a jeho souhlasem. Piimo SPG program umoziuje zaméstnanctim
z vysSich stupnitit managementu piistup k udajum, ktery pro hotel program shromazd’uje. Od
jednoho z téchto zaméstnancti, byly poskytnuty statistické udaje vytazené piimo ze systému
SPG. Systém zobrazuje méfitelné vysledky ze zavedeni programu v hotelu. Informace ze
systému obsahuji statistické tidaje o ¢lenech a ne¢lenech. Vysledky je mozné sledovat zvlasté
diky Star Guest databazi. Ve Star Guest databazi se nachazeji veskeré informace o ¢lenovi, jako
napt. kolik platil za pokoj, kolik noci kde ptenocoval, kolik utratil v hotelu a podobné.
V grafech jsou porovnavana chovani clena vérnostniho programu SPG a neclena. Také se
vysledky déli podle stupiiti &lenstvi. Cisla, které byla poskytnuta, se vazou k roku 2016. Rok
2016 byl pro hotel Augustine prvnim rokem, kdy byl hotel po cely rok zaclenén do programu
SPG. Metodika vyzkumu je zalozena na vypoctech, pti nichz byly pouzity ¢isla ze zminovanych

statistik. Vypocty zaviseji na ur€itych podminkéch, které jsou u kazdého vysledku uvedeny.

Dale autorka vychazi z vlastnich zkuSenosti, které ma z pusobeni v hotelu. Se ¢leny vérnostniho

programu piichazi kazdodenné do styku a ma tedy moznost charakterizovat jejich chovani.

Kazdy ze Starwood hotelti ma na webové strance spolec¢nosti (www.starwooodhotels.com) svij
profil, prostfednictvim néhoz se da vytvofit rezervace do daného hotelu a ziskat i potiebné
informace. Profil obsahuje zakladni informace o hotelu, aktualni akce a nabidky pokoji.
Pro tuto praci jsou z profilu hotelu Augustine uZite¢né reference hosti. ProtoZe neni moznost
oslovovat hosty v Augustine hotelu ptimo, museji postacit recenze hostti ke zhodnoceni jejich
spokojenosti. Recenze jsou ¢lenény podle urovni ¢lenstvi v SPG programu a je mozné si
selektovat jednotlivé urovné a ziskat jejich odlisné vysledky hodnoceni. Hosté hodnoti hotel
jednim az péti hvézdickami, pfi¢emz pét hvézdicek je nejvyssi hodnoceni. K ohodnoceni hotelu

hvézdickou hosté pisi i slovni komentafte.
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3.2 Spokojenost ¢lenti

Vychazi-li se z hodnoceni na webové strance Starwood spolecnosti, hosté hodnoti hotel 4,5
hvézdickami a 90% z hodnoticich hostti by hotel doporucilo. Hotel Augustine za své necelé dva
roky pod spolecnosti Starwood ziskal 31 recenzi. Recenzi mohou psat vSichni hosté hotelu, at’
jsou nebo nejsou ¢lenem SPG programu. Je mozné napsat recenzi az do 18 mésict po pobytu
hotelu. Pred pfidanim recenze si server ovétuje, jestli host byl opravdu hostem v hotelu
Augustine. Bud' se zakaznik muze piihlasit pod svym uzivatelskym jménem nebo SPG
Clenskym ¢islem, nebo zada své jméno a ¢islo rezervace, pod kterym byl ubytovan v hotelu.
Spolehlivost recenze je 1épe zaruc¢ena diky ovéieni. Z 31 recenzi jsou jen 2 hodnoceni od hostu,
ktefi nejsou ¢leny. Clenové vérnostniho programu tedy podle téchto vysledkd si vice
soustfed’uji na ohodnoceni hotelu. Je to proto, Ze jako vérni hosté vétSinou procestuji vice hotelti

a maji s ¢im porovnavat.>

Dohromady ¢lenové vsech vérnostnich vrstev hodnoti hotel 4,4 hvézdi¢kami. Tedy pti odebrani
hodnoceni neclenskych hostii, hodnoceni nepatrné klesa o 0,1. Kdyz se jesté odebere 5 recenzi
od Preferred Guest a zanechd se jen 24 recenzi vyS$Sich Grovni programu, Gold a Platinum
Preferred Guest, hodnoceni klesne o dalSich 0,1 na 4,3. Jesté zajimavéjsi je pokles celkové
hodnoceni od 11 Platinum vérnostnich hostt. Platinum Preferred Guest ¢lenové hodnoti hotel
Augustine 3,9. Z 11 platinovych ¢lent sice vice jak polovina (6 hostil) ohodnotila hotel péti
hvézdi¢kami, ale 2 ¢lenové dokonce dali hotelu jen jednu hvézdicku. Shrnuti hodnoceni viz

tabulka 3.5

Tabulka 3 Recenze hostii Augustin hotelu (zdroj viatsni tvorba z dat dostupnych z
http://www.starwoodhotels.com/luxury/property/reviews/index.html?propertyl D=4310)

Urovei Pocet * * * * Kk k * %k % Kk %k Kk Kk k| Pramér
Clenstvi respond

entu
Neclen 2 0 0 0 0 2 5
Preferred 5 0 0 0 0 5 5
Gold 13 0 0 1 2 10 4.7
Platinum 11 2 4 1 0 6 3,9
Celkem 31 2 4 2 0 23 45

53 Augustine, luxury collection hotel, Prague; Guest reviews. [cit. 2017-3-15] [online] Dostupné z:
http://iwww.starwoodhotels.com/luxury/property/reviews/index.html?propertylD=4310
54 Augustine, luxury collection hotel, Prague; Guest reviews. [cit. 2017-3-15] [online] Dostupné z:
http://imww.starwoodhotels.com/luxury/property/reviews/index.html?propertylD=4310
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Mohlo by se zdat, ze ¢im v&rn&jsi host neboli vyssi uroven vérnostniho ¢lenstvi, tim méné
spokojenosti. Vysledkem Setfeni je, ze ¢im Castéji host cestuje, tim vice véci ma moznost
rozpoznavat. Protoze velka vétsina frekventovanych cestovatell jiz navstivila spoustu hoteld,
dokazou 1épe registrovat rozdily mezi hotely. Vérny cestoval Starwoodu cestuje mezi hotely
znacky Starwood. Jelikoz spole¢nost mé dané standardy pro rizné hotelové Starwood znacky,
vérny host vi, co od hotelu dané znacky mize ocekavat. Takze, je-li hotel luxury collection jako
je Augustine, musi v ném byt vSe perfektni, jako je v ostatnich luxusnich hotelich. Platinum
host si lehce povSimne nedostatkt, protoze ocekava jak nadstandartni chovani zaméstnancii,
tak luxusni standardy v hotelu Augustine, na které je zvykly béhem svych ¢astych cest. Mimo
to velmi vazeny host sleduje kvalitu jemu dorué¢enych benefitt, na které ma jako Platinum ¢len
narok. VétSinou Platinum host piesné vi, kde mtze usetfit diky svym SPG benefitim. Pokud se
povede hotelu zcela pred¢it jeho ocekavani, je host velmi spokojeny. Na druhou stranu, jestlize
se jedna z hostem o¢ekavanych véci zcela nevyvede, stava se host naStvanym a nespokojenym
presto, ze vSechno ostatni bylo v poradku. Nékdy se zdrojem neuspokojeni mize stat, ze host
ofekava vyssi nadstandard, nez SPG program nabizi, protoZze v jiném hotelu mu tento
nadstandard byl nabidnut, tak ho ofekava i v ostatnich. Z vlastni zkuSenosti autorky prace je
znamo, 7e se nékterym Platinum ¢lendim napf., nelibi, Ze kontinentalni snidan&®®, ktera je
nabizena jako benefity pro hosty zdarma, neobsahuje v hotelu Augustine tepla jidla. Pfitom
kontinentalni snidan¢ standardné¢ obsahuje jen studené pokrmy, ale protoze tomu ve vétSich
hotelich mohlo byt jinak, poZaduje to host i v ostatnich hotelich. Néasledkem nespokojenosti se
snidani se v n€kterych ptipadech stalo, Ze host sledoval, az zaméstnanci hotelové restaurace
udélaji v nécem chybu, aby si mohli stéZovat a manaZer restaurace jim nechal teply pokrm
zdarma jako kompenzaci. Kladné recenze Platinum ¢lent jsou pro hotel velmi cenné, protoze

pokud Platinum host uznal pobyt za uspokojivy, znamena to, Ze hotel uspél v nékolika
ohledech.

K podpofe spokojenosti hostii vede dikladna databaze hosti. Diky profilu preferenci vSech
¢lentl 1ze ptipravit hostovi pfijemny pobyt i diky mali¢kostem, které hotely nestoji moc sil, jako
muze byt napf. polStar navic. Dale hosta poté&si, kdyz ma pfii piijezdu pfipraveny jeho oblibeny

pokoj.

Nejveétsi usili se vyda na udrzovani spokojenosti ¢lend Platinum. Platinum hosté ¢asto mohou

byt velmi komplikovanymi hosty s velkym mnozstvim kladenych néarokd. Tito velmi loajalni

% Kontinentalni snidané je snidan& obsahuji alespoti chléb, maslo, marmeladu a/nebo dZem a horky napoj
(http://www.vtt.cz/informace/maly-lexikon-cestovniho-ruchu)

36



N 24

a oéekavaji, ze hotel pro jejich spokojenost udéla cokoliv. Casto pozaduji po zaméstnancich
hotelu urcité nadstandardy. Nékdy by se mohlo zdat, ze Platinum hosté zkouseji, kolik
zaméstnanci zbyva nervi.. Ukolem zaméstnance je si udrzet chladnout hlavu a vyhovét, co
nejvice hostovi Platinum. Protoze jsou zaméstnanci povinni po kazdé navstéveé Platinum ¢lena
sepsat zpravu o jeho pobytu, kterd by méla obsahovat vSechny neocekavané situace, da se
nepiijemnym okolnostem pii pfistich navstévach predejit. K tomu, aby tento systém fungoval,
pied kazdym piijezdem Platinum ¢lena si musi zaméstnanci hotelu dikladné piecist hostiv

profil. Informace z profilu hosta pomahaji hotelu dbat na hostovu spokojenost.

Shrnou-li se poznatky z hodnoceni ¢lent, velmi vérny host mize byt bud maximalné
spokojeny, nebo naopak velice nespokojeny, diky dlouhému seznamu aspekti, které se hostovy
nemuseji libit. Zaméstnanci Starwood hoteld se musi dbat na to, aby byl zvlasté Platinum host
byl spokojen a aby pobyt vérného ¢lena proménily ve vice jak uspokojivy zazitek. Diky spousté
ziskanym zkuSenostem, vérnostni program pomaha ¢lentim zhodnotit kvalitu servisu, ktery je

jim poskytovan v ubytovacich zafizenich,

3.2.1 Vyhodnost ¢lenstvi v programu SPG

Jiz z popisu programu vyplyva, ze program je centralizovan zvlasté na hosty velmi loajalni.
piislusi ¢lenovi z nejvyssi kategorie Clenstvi, je zde patrny rozdil. Preferred ¢len nema zZadné
zasadni vyhody. Internet zdarma se sice mize hodit, ale v nékterych hotelich je internet zdarma
utracené penize ziskat zpét v podobé bodil, které néasledné mlZe vyuZit napt. na zaplaceni
pokoje. To znamena ve vysledku ziskat pfenocovani zdarma. AvSak pro Preferred hosta neni
dosazeni takového benefitu zcela jednoduché, coz se potvrdi v nésledujicich vypoctech.
Vezme-li se predpoklad, ze Preferred host nema dosti finan¢nich prostfedkti na cestovani, tedy
cestovatel s omezenym piijem, napt. student, vybere si hotel nejnizsi Starwood tiidy (SPG 1,
viz tabulka), kde je sazba za noc az 75,99 USD. Moznost vyuzit noci zdarma nastane, kdyz ma
host nastfadano minimaln¢ 2 000 Starpoints boda a v hotelu tiidy SPG1 se o vikendu muize
ubytovat za tuto sazbu bodi (viz tabulka 1). Aby host ¢lenské kategorie Preferred nastiadal
2 000 bodt, musi utratit 1.000,00 USD, protoze za kazdy utraceny 1 dolar za rezervace nebo za
sluzby v dobé pobytu v hotelu ziska 2 body. Z toho vyplyva, ze v hotelu, kde je sazba za noc
75,00 USD, musi piespat vic jak 13 krat (1000 / 75)., aby nastiadal body za utratu za pokoj na

jedno prespani zdarma. Tolik noci ziska ¢lovék s omezenym piijmem pravdépodobné za tak
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dva roky. Jedna noc zdarma za dva roky neni nic zvlasté vyhodného. Z vysledku pocti vyplyva,

Ze program neni stavén pro cestovatele s nizkymi finan¢nimi prostfedky na cestovani.

Lépe se ovSem ziskavaji body, pokud je host ¢lenem vyssi kategorie v programu SPG, protoze
se za kazdy utraceny dolar ziskava vice bodtu. Krom toho pfibyvaji i dalsi vyhody. K tomu, aby
cestovatel ziskal minimalné¢ Gold ¢lenstvi, musi za jeden kalendaini rok uskutecnit 10 pobyta
nebo 25 noci v hotelech znacky Starwood. To znamena, kdyz se to vezme podle poétu pobytu,
7e téméf kazdy mésic v roce musi host ndkde penocovat. Clovék s pramémym piijmem si
nemuze dovolit vycestovat tolikrat za rok. Proto se da pfepokladat, ze takové ¢lenstvi je vhodné
pro lidi s vétsim piijmem, kteti maji ¢as a vice moznosti ¢astéji cestovat. Na druhou stranu,
nezalezi na tom, v jaké cenové kategorii hotelll host piespava, aby se mu naditaly kritéria
k ziskani Clenstvi, takze se mize jednat i o vasnivého turistu, ktery si na cestovani vyhrani
minimalné mésic, béhem kterého vyuZiva ubytovacich sluzeb hoteld Strawood. Jesté 1épe se
¢lenstvi Gold Preferred Guest hodi pro lidi, ktefi cestuji za praci, ale museji za své pobyty platit
sami. V ptipad¢, ze za pobyt plati firma, body pftidaji firm¢. Lidé na pracovnich cestach napt.
stravi mésic ubytovani v hotelu a tim maji zajisténé Clenstvi Gold a ptibyvaji jim lepsi benefity.
Ptesto v piipadé€, Ze by chtéli vyuzit body na rezervaci pokoje a nejspiS by si vybrali hotel
minimaln¢ 3. cenové kategorie (SPG3), potiebuji 7 000 Starpoints bodd. Piedpokladem je, Ze
budou pozadovat hotel vyssi kategorie. 7 tis bodii Gold host ziska pfi ttraté cca 2 333 USD
(7000 / 3) s jeho pridélem 3 body za 1 dolar. Ve SPG3 je cena za pokoj na noc v rozmezi
105,00 — 137,99 USD. Vezme-li se prumérnd cena v této kategorii hoteld 121,5 USD
(zaokrouhlené [105,55 + 137,99] / 2), host musi v hotelu pfenocovat vice jak 19 krat, pokud
neutraci penize v hotelich jesté jinym zpiisobem. Kdyz je ¢len Gold, tak 19 noci by m¢l mit za
rok nastfadané, protoze uz jen kritérium k ziskani ¢lenstvi je 25 ptenocovani. Jedna noc zdarma
za rok uz zni o néco 1épe, nez jednou za dva roky. Setfeni ukézalo, Ze program je 1épe stavén

pro lidi, jejichz prace zahrnuje Casté cestovani.

Cim vice host cestuje, tim jednoduseji se body na¢itaji. Platinum ¢len ziskava body dvakrat
rychleji nez ¢len Preferred. Cestovatel musi uskutecnit v jednom kalendainim roce minimalné
25 cest s prenocovanim nebo pocet noci v hotelu musi presahnout 50, aby se se stal Platinum
¢lenem. Platinum c¢lenstvi je opravdu pro velmi frekventované cestovatele, ktefi maji na
cestovani dostatek financnich prostfedkli a volného Casu, nebo je cestovani soucasti jejich
zameéstnani. VétsSinou jde o bohaté lidi, kteti ptivadéji velké ptinosy pro hotely Starwood.
Vyhodnost Platinum ¢lenstvi se ukdze na hotelu Augustine a porovna se s ostatnimi stupni

¢lenstvi.
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Body se nacitaji 1 1épe pokud se cestuje ve vice lidech, protoze SPG ¢len ziskd své body i1 za
dalsi dva pokoje, jestlize za vSechny plati. Takové podminky se miizou hodit napt. rodinam,
protoze v téch vétSinou plati jeden ¢loveék za vsechny. Nevyhodou je, Ze ostatni benefity

piipadaji jen drziteli Clenstvi a osobé sdilejici s nim pokoj.

Moznosti vyuzivani benefitu pienocovani noci zdarma v hotelu Augustine jsou vyobrazeny
v tabulce 4. Tabulka nam ukazuje, jak moc jsou odlisné dostupnosti pfenocovani zdarma pro
ruzné miry Clenstvi. Hotel Augustine je cenova kategorie SPGS5. Za noc v hotelu ve standartnim
pokoji se plati 12 000 body. Odhady z tabulky ukazuji, ze host Preferred ma v hotelu Augustine
narok na noc zdarma vymeénou za 12 000 Starpoints bodt po pienocovani vice jak 16 krat,
jestlize se pocita s primérnou sazbou za pokoj 371,86 USD a host nebude mit za pobyt zadné
dalsi vydaje (ziskdni dostatecného poc¢tu bodli na noc zdarma se da urychlit dal$imi Gtratami za
dobu pobytu). Naopak ¢élen Platinum jiz po 9 nocich v hotelu Augustine ¢i jiném hotelu
kategorie SPG5 ma4 jiz dostatek nastfddanych Starpoints bodii na to, aby body mohl vyuzit na
platbu za pokoj. Uvedené pocty viditelné znazornuji, Ze kromé mnohem vétsiho poctu benefitt
pro Clena tfidy Platinum, je ¢lenstvi ve v€rnostnim programu SPG vyhodngj$i 1 ve sbirani
Starpoints bodd. Dokonce vypocitané ¢isla naznacuji, ze pro méné vérné hosty SPG program
témeéf nevyhodny, pokud neutraceji mnoho penéz. Avsak ¢lenstvi hosta nic nestoji, tak muze

vyuzivat alespon zékladnich vyhod.

Tabulka 4 Moznosti vyuzivani noci zdarmav hotelu Augustine za Starpoint body (zdroj: viastni vypocty z dat ziskané z internich
zdrojit hotelu Augustine)

Moznosti vyuzivani noci zdarma v hotelu Augustine za Starpoint body

Pridél Sazbaza |Kolik Kolik musi [Prlmérna |Pocet

bodu pokoj v musi utratit v K¢ |sazba za prenocovani

za Utratu |Starpoint |utratitv pokoj k ziskani noci

1USD bodech usD zdarma
Preferred 2 12 000 6 000 150 000 371,86 16,1
Gold 3 12 000 4000 100 000 371,86 10,8
Platinum 4 12 000 3000 75 000 371,86 8,1
kurz CZK/USD | 25

Kromé vyhod uZivéani ziskanych bodi mohou hosté vyuZzivat 1 ostatnich benefitii odvozenych
od jejich stupné ¢lenstvi. Vyhodou hotelu Augustine je, Ze mé spoustu krasnych a origindlnich

pokojt, které mohou byt ¢lenovi nabidnuty jako exkluzivnéjsi pokoj. Vielé privitani v hotelu
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Augustine se dostane vSem hostim bez ohledu na Clenstvi, protoze je to hotel pétihvézdickovy.
Ptesto se dba na to, aby byl zvlasté Platinum ¢lensky host v hotelu zcela spokojeny a jeho pobyt
probéhl bez potizi. Pokud né&jaké potize nastanou, Platinum c¢len dostane vse, co je
Vv moZznostech hotelu, zdarma, aby byl neptijemny zazitek pfeménén na neoekavany v kladném

slova smyslu.

3.2.2 Vynosnost programu pro hotel Augustine

Cisla vytazené ze systému SPG programu ukazuji, Ze za sledované obdobi (rok 2016) byla
prumérna obsazenost ¢leny SPG programu v hotelu Augustine 49 %. Graf Podil SPG ¢lenti na
obsazenosti hotelu Augustine podle Grovni ¢lenstvi rozdéluje celkovou primérnou obsazenost
podle trovni ¢lenstvi. Podil na celkové obsazenost Preferred hosti byl 21%, Gold 14%,
Platinum 14% (viz graf 1).

Graf 1 Podil SPG ¢lenii na obsazenosti hotelu Augustine podle virovni clenstvi (zdroj: Interni data hotelu Augustine)

PODIL SPG CLENU NA OBSAZENOSTI HOTELU
AUGUSTINE PODLE UROVNIi CLENSTVI

H Neclen ®Praferred mGold mPlatinum

Ze ¢lenu vérnostniho programu se nejvice ubytovavaji v hotelu Augustine hosté nejnizsi arovné

Clenstvi, jejichz podil na SPG obsazenosti ¢ini 43% (viz graf 2).
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Graf 2 SPG obsazenost (Zdroj: Interni data hotelu Augustine)

SPG OBSAZENOST

M Preferred W Gold M Platinum

Platinum
28,50%

Preferred
43,00%

Gold
28,50%

SPG podil na obsazenosti hotelu se miize zdat nepfilis velky, protoze tvofi sotva polovinu hosta.
Presto je vysledek primérné obsazenosti ¢lenti uspokojivy, protoze rok 2016 byl pro hotel
Augustine prvnim celym rokem, kdy byl hotel soucasti programu SPG. Obsazenost velmi rostla
Vv pribéhu roku a ma potencidl rist dale. Statistiky za prvni ¢tvrtleti roku 2017 ukazuji, ze podil

¢lenskych hostti na obsazenosti hotelu je 67,5%.

Cisla nam dokazuji, Ze vérnostni program laka vice a vice novych zakaznikti do hotelu
Augustine a celkova obsazenost tak roste. Otazkou ziistava, kolik procent z obsazenosti SPG
¢leny jsou jiz delsi dobou vérni hosté hotelu Augustine, kteti se ptipojili k programu SPG, az
kdyz do n¢&j hotel Augustine byl pfipojen. Tito lidé tedy nejsou novymi zakazniky a nezvysSuji
celkovou obsazenost hotelu. Na druhou stranu jsou novymi vérnymi cleny vérnostniho
programu SPG, coZ miiZe ovlivnit jejich rozhodovani pfi jejich dalSim cestovani, kdyz si budou
vybirat jen mezi hotely Starwood znacky. Napomiizou tak ke zvySeni obsazenosti jiného hotelu

a takhle to chodi 1 obracené, coz je smyslem vérnostniho programu.

Veérni Elenové programu SPG piinaseji hotelu vice penéz nez hosté neclensti. Jak jiz uz jednou
bylo zmifiovano, piestoze by se zdalo, ze SPG ¢leni maji vyhodnéjsi, tedy niz$i, Sazbu za pokoj,
ve vysledcich se ukazalo, Ze plati vice. Clen ma sice levngji sazbu za noc, ale radgji si ptiplati
a vybere lepsi pokoj, nez ne€lensky host, tedy ve finale zaplati i vice. Loajalni ¢lensky host vi,
Ze se mu penize vrati v podob¢ Starpoint bodu, které se mu budou hodit pii dalsim placeni.

Lepsi pokoj za vyhodn&jsi sazbu bude drazsi nez standardni pokoj za vyssi sazbu. Cisla ukazuji,
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7e prumérna sazba za pokoj, kterou SPG ¢lenové plati v hotelu Augustine, je 371, 86 USD.
Pti aktudlnim ménovém kurzu k 3.4.2017 25,31 CZK/ USD, zaokrouhleno na 25,00CZK/ USD,
to déla 9 296, 50 K¢ za noc. Neclenové primérné plati 301,57 USD zanoc a to je 7.539,25 CZK.
Rozdil, kolik uhradi primérné clenové za pokoj a kolik neclenové, ¢ini 1.757,25 CZK a to neni
nepatrny rozdil. Pokud hosté¢ SPG zaplati 1000 pokoji a neclensti hosté také 1000 pokojd,
Z hostt clenskych ma hotel o témét 1,8 miliont vice. 1000 hostl je zvoleno pro zdliraznéni
rozdilu a proto, Ze primérné mési¢né se ubytuje mésicné 2000 hostii v hotelu Augustine, coz

jest podle obsazenosti piiblizn¢ 1000 ¢lenskych hostti a 1000 neclenskych.

Délka pobytu ¢lenskych hostii v hotelu Augustine je o 0,32 noci delsi nez béznych hostu.
Statistiky ukazuji, ze primérna délka pobytu ¢lena je 2,63 noci a ne¢lena 2,31. Rozdil neni
stézejni. Znovu pro lepsi predstavivost a zdiraznéni rozdilu se vezme 1 000 neclenskych hostl
a vynasobi se 2,63 a vyjde 2 630 noci, coZ je pocet noci kolik by 1 000 hosti ptiblizné zaplatilo,
vyjde-li se ze statistik. V ptipad¢, ze 1 000 hosti plati 1 000 pokojt, za 2 630 noci zaplati
24.449.795,00 CZK (2 630 x 9.296,50). Za stejnych podminek 1 000 neclenskych hostt piinese
hotelu 17.415.667,50 CZK (2,31 x 1 000 x 7.539,25). Za téchto okolnosti bere-li se v ohled
prumérna sazba za noc a primérny pocat pirenocovani, 1 000 neclenskych hosti piinese
pramérné hotelu Augustine o vice jak 7 milionti vétsi pfijem neZ stejny pocet neclenskych

hostu.

Vyssi piijem z vérnych hostl pro hotel Augustine jesté nartistd jejich primérnou utratou za
pobyt v hotelu. SPG ¢len prumémé utrati za dobu jeho pobytu v hotelu 1.014,00 USD.
V porovnani s nec¢lenem, ktery prumérné utrati 865,00 USD, SPG ¢len utrati o 149,00 USD
vice. To d¢la 3.725,00 CZK. Mozny piidél Starpoint bodti za utracené penize v priab&hu pobytu
motivuje zakazniky k vEtsi utraté a statistiky jsou toho diikazem. V luxusnim hotelu by rozdil
mohl byt vétsi, protoze 3.725,00 CZK je v hotelu Augustine pii jeho cenach zhruba jedna
vecCete pro dva s lahvi vina. Presto je vétsi utrata nezanedbatelnym benefitem pro hotel.
Primeérna utrata navysi pramérny rozdil ptijmt z 1 000 ¢lenskych a 1 000 ne¢lenskych hostl o

3.725.000,00 K& (3.725,00 x 1 000).

Pro shrnuti je vytvorena tabulka 5, ve které¢ jsou setfidény vSechny pouzité statistické udaje
rozdélené na SPG hosta (SPG) a hosta neclenského (NE SPG). V tabulce 5 jsou znazornény i
rozdily statistik mezi témito dvéma typy hostt. Konecny vysledek ze zkoumani téchto statistik
je, ze z 1 000 hostd s SPG ¢lenstvim je pramérny piijem vétsi o 10.759.127,50 CZK oproti
stejnému poctu neclenskych hostt. Tudiz jeden vérny SPG host je ptiblizné o 10.759,00 CZK
vynosnéjsi nez neclen.
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Tabulka 5 Prijem z hostit v hotelu Augustine (zdroj: viastni vypocty s daty ziskané z internich zdrojii hotelu Augustine)

Pocet hostll [Primérnd |Primérnd  [Prdmérna |Pfijlemyv Pfijem v CZK

(jeden host |sazbaza  |délka pobytu | Utrataza |USD

najeden pokoj (ve dnech) [pobyt

pokoj) na 1noc(v (v USD)

UsD)

SPG 1000 371,86 2,63 1014( 1991 991,80 49799 795,00
NE SPG 1000 301,57 2,31 865( 1561 626,70| 39040 667,50
Rozdil 0,00 70,29 0,32 149,00 430365,10] 10759 127,50
Kurz CZK/USD 25

Veétsi piijem z SPG hostli se na druhou stranu zmensi tim, ze hotel musi za kazdy ptidéleny
Starpoint bod hostovi platit SPG programu 0,0125 USD. Preferred ¢len by za rezervaci pokoje
pti primérné SPG sazb¢é 371,86 USD za noc dostal dvojnasobek utracenych penéz za pokoj a
to déla 744 bodl, Gold ¢len trojndsobek a to je 1116 bodi a Platinum ctyfnasobek coz je
1 487 bodi. Stejné tak, jako za rezervaci pokoje, dostane host zaslouzené body i za utratu
béhem pobytu v hotelu. Primérna urata je 1 014 USD, za niz by Preferred host dostal 2 028
bodi (1 014 x 2), Gold host 3 042 bodi (1 014 x 3) a Platinum host 4 056 boda (1 014 x 4).
Shrnou-li se zminované ptidély bodt hostovi a vezme-li se v potaz i primérna délka pobytu,
prumérné naklady na pfidél bodi za pobyt Preferred hosta jsou 1.244,99 CZK, za Gold hosta
1.867, 49 K¢ a Platinum hosta 2.489,99 CZK (viz tabulka 6). Piestoze za kazdého hosta hotel
Augustine zaplati SPG programu za pridéleni bodi, pfinos z jednoho Preferred hosta je
primérné o 9.514,00 K¢ (10.759,00 — 1.245,00) vétsi nez je ptinos z neclena. U Gold ¢lena je
to 0 8.891,00 CZK (10.759,00 — 1.868,00) vétsi piijem a Platinum ¢lena o 8.269,00 CZK
(10.759,00-2.490,00). Primérné je pifinos ze ¢lena o 8.891,00 CZK vyssi nez z neclena.
Z té&chto propoc¢tt se Platinum ¢len jevi ze vSech jako nejméné ziskovy. Platinum ¢len vSak
zvySuje priimérnou sazbu za noc a celkovou utratu. Samotnd priimérna ttrata jen Platinum ¢lent

je vyssi, jakozto bohatsi hosté podle predpokladii.
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Tabulka 6 Naklady na pridélené body cleniim SPG (zdroj: viastni vypocty s daty ziskané z internich zdrojii hotelu Augustine)

Naklady na pfidélné body cleniim SPG
Pridél Priimérna [Primérna [Pramérnd |Pridélené |Naklady na[Naklady na
bodu sazba Utrata délka body za |pfidélené |pridélené
za Utratu | zanocv |zapobyt | pobytuve|pobyt body body
1USD usD dnech hostovi hostovi v
v USD CZK

Preferred 2 371,86 1014 2,63

Gold 3 371,86 1014 2,63

Platinum 4 371,86 1014 2,63

Kurz CZK/USD 25

Naklady na 1

pridéleny bod v

usD 0,0125

DalSim aspektem, ktery ovlivituje vynos z SPG ¢lena je fakt, ze ¢len mize vyuzit svého benefitu
a zaplatit za pokoj body. Hotel Augustine je kategorii SPG5 (viz tabulka 1). Standardni pokoj
na jednu noc v hotelu kategorie SPG 5 stoji 12 000 Starpoints bodi, ve vyssi sezoné 16 000
Starpoints bodu. Za pokoje vyssich kategorii se plati 13 500 bodt az 64 000 bodu. V piipadé,
ze host plati za pokoj 12 000 body, dostane hotel od SPG programu kompenzaci 100,00 USD
pokud je obsazenost hotelu platicimi hosty mensi nez 95%. Takova Castka je zasadné odlisna
od toho, kolik za normalnich podminek hosté primérné plati za pokoj (301,57 USD neclen,
371,86 USD clen). Za takovou rezervaci hotel Augustine prumérné trati 201,57 - 271,86 USD,
kdyby si pokoj zakoupil jiny host. Ptesto je potad lepsi dostat alespoit 100 USD a potencialni
utratu hosta, nez kdyby pokoj nebyl obsazen, co je velmi pravdépodobné pii nizké obsazenosti.
Situace se méni, kdyz je hotel obsazen vice jak 95% platicimi hosty. V téchto podminkach hotel
dostane od SPG kompenzaci v celé vysi aktualni primérné sazby za dany pokoj, jestlize SPG

host za pokoj plati body. Za rok 2016 bylo 21% ze vSech rezervaci zaplaceno body.

3.3 Navrhy a doporuceni

Starwood preferred guest vérnostni program hotelového fetézce Starwood je velmi
promyslenym programem s mnoZzstvim vyhod pro vérného zdkaznika. Program se postupné
vyvijel po dobu jeho 18 let plisobeni a nepifestdva se svymi inovacemi. Propracovanost
programu je na vysoké urovni. Cilovym segmentem jsou velmi frekventovani hosté. Tito vérni
hosté jsou fadn& odméiiovani za jejich loajalitu. Clentiim, ktefi cestuji méné, se dostava jen

minimalniho mnozstvi moznych benefitd. Program SPG laka zakazniky na pfenocovani a létani
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zdarma. Kdyz se ¢loveék blize seznami s podminkami téchto moznych benefitl, zjisti, Ze
dosazeni téchto benefitli neni tak jednoduché pro ¢lovéka s béznymi moznostmi cestovat. SPG
by mohl nabizet vice benefitl pro ty, ktefi necestuji tak ¢asto, protoze jim to penézni prostiedky

nedovoli, ale piesto se snazi zuzitkovat své moznosti co nejefektivnéji na co nejvice cest.

SPG program by se mohl rozrist o specidlni Clenstvi pro studenty, které by bylo vice
prizptsobeno jejich finanénim moznostem. Tak by si mohli budovat vérného zakaznika uz od
jeho mladého véku. Protoze pokud by byl zédkaznik spokojeny i nadéle, piinesl by vétsi ptinos
az by diky studiu ziskal dobré zaméstnani. Soustfedéni se na studentskou ¢ast populace by

mohlo pfinést vice vynosu v budoucnosti.

To, Ze €len zékladni Grovné necestuje tak Casto jako €len nejvyssi trovné, neznamend, ze je
méné¢ vérny nez Platinum clen. Presto, Ze nenavstévuje Preferred c¢len hotely tolik
frekventované, muze byt i tak loajalnim. Divody jeho méné frekventovanych cest mohou byt
rizné, napt. nedisponuje tolik volnym ¢asem nebo nema tolik finan¢nich prostiedki. V ptipadeé,
ze jeho kazda cesta zakotvi v hotelu znacky Starwood, se stava i tak velmi loajalnim ¢lenem,
presto se mu nedostava tolik vyhod jako Platinum &lendim. Resenim by mohlo byt pozménéni
systému ziskavani vyssiho statusu Clenstvi. Pro tento typ ¢lena by mohlo byt motivujici
dosazeni vyssi Grovné ¢lenstvi, jehoz podminky k ziskani by nebyly omezeny kalendainim
rokem. Specialni ¢lenstvi s vice benefity by mohlo byt nabidnuto ¢lentim, ktefi sice nespliiuji
Vv kalendainim roce tolik pfenocovani, avSak kaZzdoro¢né se ubytovavaji v hotelich Starwood po
dobu péti let. K ¢emuz by bylo pfidano omezeni, Ze by host musel v hotelu piespat alespon 6
noci za kazdy rok. Vyssi specidlni ¢lenstvi s dalSimi vyhodami by se mohlo nabizet ¢lenlim po
jejich 10 letech kazdoro¢niho navstévovani Starwood hoteld. Moznost ziskani lepSich benefitt
za takovych podminek, by napomohlo k podpote loajality ¢lentl, jejichz finanéni prostiedky
nejsou zcela vysoké, piesto kazdoro¢né cestuji. Tito ¢lenové by byli vice motivovani soustiedit
pobyty jen do Starwood hoteld. VE&rnostni program SPG by takto neopomenul odménit i velmi

vérné ¢leny.

V Ceské Republice se nachazeji pouze dva hotely, které vyuzivaji vérnostniho programu
Starwood, avSak by se mohlo zacit pracovat na podpote ceské klientely. Husta sit’ Starwood
hoteld se sice nachazi hlavné ve Spojenych statech americkych, presto se hotelti Starwood najde
ptes 1300 po celém svéte, veetné Chorvatska, tradicné oblibené destinaci Ceskymi turisty.
Ceska klientela by byla podpofena, kdyby webové stranky jak Starwoodu, tak SPG programu
byly v ¢eském jazyce. Vyhodou by byly i ¢eské prospekty.
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Pfimo v hotelu Augustine by ke kvalité poskytovanych benefith prispéla vétsi piehlednost
nabizenych vyhod vramci SPG programu. Recep¢ni sice kazdému clenskému hostovi
manualné vypisuji jejich moznosti vyuzivani slev a vyhod v hotelu Augustine, ale pro lepsi
piehlednost by slouzila pfedem pfipravena tisténa brozura, ktera by byla k dispozici kazdému
Clenovi a podrobnéji by vysvétlovala fungovani SPG benefiti v hotelu Augustine. Nékteré
Z benefiti se mohou mirn¢ 1isit hotel od hotelu. Kazdy hotel si ve finale nastavi standardy
nékterych benefitil jinak, coz vede ke stiznostem host, ze v jiném hotelu ziskali vice v rdmci
stejného benefitu. Prikladem toho muze byt rozdilnost nabizenych kontinentdlnich snidani
V ramci uvitaciho balicku pro Platinum hosty, pficemz v kazdém hotelu jsou nabizené jiné
pokrmy. Pokud by byl napf. tento benefit vice rozepsan v navrhované brozufe, nemuselo by
dochazet k tolika nesrovnalostem. Dale by ptehlednéjsi rozpis napf. nabizenych slev ve

stravovacich oddélenich vice motivoval ¢leny jich vyuZzit a utratit tak vice penéz za dobu

pobytu.

46



Zavér

Program Starwood Preffered Guest (SPG), spole¢nosti Starwood Hotels and Resorts, Inc. je
velmi kvalitnim vérnostnim programem. Ze zavedeni programu spolecnost Starwood ziskava
vSe, k ¢emu jsou programy pro loajalni zakazniky stvofeny. Spolecnost si vytvaii profil
kazdého c¢lena, v némz shromazduje informace, které nasledné slouzi k personifikaci
poskytovaného servisu. Servis ptizpsobeny hostovi slouzi K naplnéni zakaznikova oc¢ekavani
a to vede k jeho spokojenosti. Vérnostni program piesvédcuje hosty vice cestovat a ubytovavat
se jen Vv hotelich znacky Starwood, diky specialnim nabidkam pro hosty a vyhlidce lepsiho
Clenstvi s vice vyhodami. Program déli své Cleny do tii kategorii rozdélené podle miry
frekvence navstévovani Starwood hotelti. Zakladni trovni je Preferred Guest, vyssi Gold Guest
a nejvyssi Platinum Guest. S vySsi Grovni Clenstvi roste pocet nabizenych benefitl. Dale
program motivuje hosty vice utracet jak za pokoje, tak i v dob& pobytu, protoze ¢ast penéz se
¢lentim vrati v podobé& Starpoints boda. Ziskané body ¢len nasledné mize vyuzit na zaplaceni
pokoje ¢i jiné vyhody. Starpoints body povzbuzuji ¢leny vracet se do ubytovacich zarizeni

hotelového fetézce Starwood.

Vérnostni program SPG ma ptipravené prostiedky na udrzeni si zdkaznika dlouhodobé¢. Nejen,
ze motivuje zakazniky lepsim ¢lenstvim pro frekventované hosty, ale pokud chtéji ¢lenové z
vy$$i trovné €lenstvi vyuZzivat nadale lepSich vyhod, musi si status elitniho ¢lena kaZzdoro¢né
udrzovat. K dlouhodobé loajalité pfispiva také systém ziskavani a uzivani Starpoints bodda.

Program prochazi v pribéhu inovacemi a kazdoro¢né se vymysleji nové benefity.

Registrace do programu je oteviena kazdému, coz vede k velkému objemu ¢lenti, Z nichz nejsou
vSichni aktivnimi cestovateli, proto ma program tfi irovné ¢lenstvi, aby si ¢leny rozdélil podle
jejich aktivity. Tvirci programu spravné pochopili znamé pravidlo 20:80 (viz 1. kapitola), které
pravi, ze 20% nejlepSich zakazniki tvoti 80% ziskl firmy, a proto program zaméfili pravé na
své nejlepsi zdkazniky, jimiz jsou nejfrekventovanéjsi hosté. Nejfrekventovanéjsi zdkaznici
maji nejvyssi status Clenstvi a tim je Platinum Guest. Dostava se jim nejlepSich vyhod.
Starwood si velice vazi téchto ¢lenti jako VIP hostl a je jim nabizen nejlepsi servis. Kritériem

pro ziskani toho ¢lenstvi je min 50 noci ro¢né, tedy Platinum hosté cestuji velmi frekventované.

Dale jsou Platinum hosté motivovani utracet jesté vice neZ hosté nizsich Grovni, protoze maji

v

vvvvv

47



spole¢nosti. VErnostni program neni pfili§ atraktivni pro ¢leny nizsich urovni ¢lenstvi, tedy pro

hosty, ktefi necestuji tak ¢asto za rok.

Vysledkem vyzkumu, ktery byl proveden s vérnostnim programem Starwood preferred guest
spole¢nosti Starwood na hotelu Augustine, je potvrzeni faktu, ze vérnostni programy jSOu pro
hotelové spolecnosti vynosné a jsou stézejni pii naplnovani jak marketingovych, tak celkovych
cilti spole¢nosti. Clenové vérnostniho programu v hotelu Augustine, tvoii velky podil na
celkové obsazenosti hotelu. Za rok 2016 byl primérny podil ¢lenti na celkové obsazenosti 49%.
Obsazenost ¢lentt SPG programu ma potencional nadale rist, protoZze za prvni ¢tvrtleti roku
2017 podil vzrostl na 67,6%. Také clenové prumérné plati o 1.757,25 CZK vyssi sazbu za pokoj
a za dobu svych pobytt primérné utraceji o 3.725,00 CZK vice. Vypocty ukazaly, ze Clensky
host ptinasi hotelu vyssi pfinosy a to primérné o 8.891,00 CZK vétsi nez bézny host, berou-li
Se V potaz pouzité statistické udaje jako primérna sazba za pokoj, primérna délka pobytu a
pramérnd utrata za pobyt. Z vyzkumu bylo dale zjisténo, ze veérnostni program je vyhodny
zvlasté pro velmi frekventované hosty s elitnim c¢lenstvim, a méné vyhodny pro ¢leny se
zékladnim ¢lenstvim. Tento poznatek potvrzuje fakt, Ze se vérnostni program soustfed’uje na

nejfrekventovangjsi zdkazniky.

K zakonéeni prace je na misté fici, ze soustifedéni se na zakaznika a jeho potieby, vede k jeho
spokojenosti, z niz nejspise vykli¢i vérnost ke znacce firmy. Vérny zakaznik je stéZejnim pro

naplnovani cild firmy.
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