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1. VYUZITI SLUZEB HOTELU/PENZIONU

WuZiti' sluZeb penziond/hoteld, stejné jako dalsi aspekty hotelnictvi sledované v predklddané
zZprave z vyzkumu provedeného spolecnosti INCOMA GIK pro Ministerstvo pro mistni rozvoj,
byly sledovany formou dotazovani specifické cilové skupiny respondentd, kters byla do
vyzkumu zarazena. Jednd se o anglicky hovorici respondenty ve véku 18 a vice let, kteri se
v poslednim pllroce nezucastnili vyzkumu trhu ¢i vyzkumu vereiného minéni, nepracuji
v medidlni, vyzkumné oblasti nebo oblasti hotelnictvi / ubytovacich sluzeb a konecné kteri
byli béhem posledniho pilroku ubytovani alespori jednu noc v hotelu/penzionu
v CR, pricemz relevantni je jen navsteva, kdy si ubytovaci zarizeni vybiral
respondent sam.

1.1 OBECNA FREKVENCE VYUZITI

2% 89
41 %
2 ’ 25% 4 Jednou za mésic a Casté&ji

m Asi jednou za 3 mésice

Ubytovani v hotelu/penzionu
v CR vyuziva alespon
jednou za rok celkem témér
60 % zahranicnich
respondentdi.

Asi jednou za 6 mésicl
B Asi jednou za 12 mésicl
m Méné Casto

24 %

U 50 % respondentll se jednd o plilrocni az rocni frekvenci, pricemZ polovina z nich
pfiblizné jednou za pll roku, druha polovina cca jednou za rok. Zbyvajicich 10 % se v CR
ubytovava Castéji. Mirné CastéjSimi navstévniky hotell/penziond v CR jsou muzi.

1.2 VYUZITI PODLE JEDNOTLIVYCH KATEGORII UBYTOVACICH ZARIZENI

Témér ctvrtina zahranicnich respondentl vyuzila pfi poslednim ubytovani hotel ***
kategorie. Spolu s hotelem **** kategorie pokryly tyto dvé kategorie pres 40 % sledované
poptavky. Casto vyuzivanymi byly také penziony stredni kategorie (** a ***), ve kterych se
ubytovalo 30 % zahrani¢nich respondentll. Sluzeb hoteld vyuzilo 61 % zahraniCnich
respondentd, sluzeb penzioni 36 %, sluzeb hotell garni 3 %.

Pri srovnani vytizeni ubytovacich zafizeni z hlediska kvalitativni Grovné byla ubytovaci

sV V7

A 44

(spolu s hotely garni pak 31 % respondenttl), stfedni Grovné 42 % respondentll a vyssi
urovné 27 % respondentd.

Ve srovnani s ¢eskymi respondenty se projevuje mirné vyssi vyuZziti penzion a soucasné
nizsi preference strednich kvalitativnich kategorii ve prospéch jak nizsich, tak vyssich.
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2. DULEZITOST VLASTNOSTI HOTELU/PENZIONU

Zahranicni respondenti subjektivné hodnotili dileZitost jednotlivych viastnosti ubytovacich
zafizeni, vlastnosti personadlu a kvality sluZeb. Pri hodnoceni dileZitosti vyuZivali skolnich
znamek, kde 1=velice dileZité, 5=zcela neddleZité. Pro potreby analyzy byly vyuZity
primérné hodnoty ze znamek udélenych respondenty jednotlivym viastnostem.

2.1 VLASTNOSTI UBYTOVACIHO ZARIZENI

Pri vybéru hotelu/penzionu, kde se chce zahranicni respondent ubytovat, jsou na prvnich
mistech snadna rezervace (primérna znamka 1,68), atmosféra zafFizeni (1,69), pocit
pohodli (1,74), cena (1,75) a dopravni spojeni (1,75). Jedna se o kombinaci praktickych
a ryze pocitovych vlastnosti.

Nejméné vyznamnymi vlastnostmi jsou pFitomnost konferencnich prostord (3,07 — logicky
méné vyznamné pro individualni zahrani¢ni navstévniky), moznosti parkovani (3,00), znacka,
resp. prislusnost k retézci ubytovacich zarizeni (2,85), kategorie zarizeni vyjadrena poctem
hvézdicek (2,84) a pritomnost wellness (2,77).

Kromé snadné rezervace, atmosféry zarizeni a dopravniho spojeni kladou zahranicni
respondenti vétsi dlraz nez Cesti respondenti na moznost pFipojeni k Internetu. Celkové
vsak Ize konstatovat, Ze se ve vztahu k vlastnostem ubytovacich zafizeni projevili jako spiSe
méné narocni hosté.

2.2 VLASTNOSTI PERSONALU

Zahrani¢ni respondenti jsou ve vztahu k personalu a jeho jednotlivym vlastnostem (na rozdil
od ubytovacich zafizeni jako takovych) spiSe naroCnéjsi nez Cesti respondenti. Prakticky
véem nabizenym vlastnostem (s vyjimkou prvniho dojmu) vyjadrili velmi vysokou miru
dllezitosti (prlmérné znamky 1,54-1,66). Jako nejddlezitéjsi urcili celkovy dojem a
vstficny pristup. Kromé jazykovych znalosti vyzaduji ddraznéji nez cesti respondenti
zejména odborné znalosti.

2.3 KVALITA SLUZEB

Ze sluzeb ubytovacich zafizeni jsou pro zahranicni respondenty nejdlleZitéjsi ty, které se
vztahuji k Uhradé sluzeb. Jedna se o pFijimani platebnich karet (primérna znamka 1,61),
rychlost placeni (1,68), spravnost vyuctovani (1,71) a jednoduchost placeni (1,71).
Ostatni sluzby konzumované v pribéhu pobytu nasleduji s odstupem.

Ve srovnani s Ceskymi respondenty jsou zahranicni v pripadé nékterych kvalitativnich
parametrd sluzeb méné narocni, predevsim pokud jde o stravovani a flexibilitu pfi vyFizovani
problematickych situaci.
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2.4 OCEKAVANE SLUZBY VE VZTAHU KE KATEGORII UBYTOVACIHO ZARIiZENI

Kategorie ubytovaciho zafizeni je vyznamnym prvkem diferenciace ocekavani, a tedy
narocnosti ve vztahu k ubytovacimu zarizeni. Nasledujici tabulka sumarizuje vysledky
z hlediska ocCekavanych sluzeb v jednotlivych kvalitativnich Urovnich ubytovacich zafizeni.
Sluzby zde uvedené dosahly u jednotlivych kategorii (pfi vyuZiti stupnice 1=urcité ocekava,
5=urcité neocekava) prdmérné znamky max. 2.

Vysoka narocnost je evidentni u ¢tyF- a vicehvézdickovych hotelti i ¢tyrhvézdickovych
penzionli, které od ostatnich kategorii oddéluje ostra hranice ve spektru pozadovanych
sluzeb. Prakticky jen zakladni naroky maji zahranicni respondenti ve vztahu k ubytovacim
zarizenim nizké kategorie, v hotelich vSak vzdy vyzaduji moznost pripojeni k Internetu.

Tabulka: Ocekavané sluzby ve vztahu ke kategorii ubytovaciho zarizeni

Kategorie ubytovaciho zarizeni | Ocekavané sluzby

Penzion do ** pohodIna postel
navic: zajisténi informaci a vstupenek na kulturni
Penzion *** akce, kontaktni osoba pro pozadavky hosta, zajisténi

dopravnich sluzeb

dale navic: snidané formou Svédského stolu v ceng,
dobre vybavena koupelna, Internet na pokoji,
Penzion **** letakova sluzba, klimatizace, pozdéjsi/drivejsi check-
out/check-in, bezpec¢nost a ochrana majetku,
wellness sluzby, minibar na pokoji

Hotel do ** pohodIna postel, Internet na pokoji
navic: snidané formou Svédského stolu v cené&, dobre
Hotel *** vybavena koupelna, telefon na pokoji, klimatizace,

bezpecnost a ochrana majetku

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUZITYM HOTELEM/PENZIONEM

Zahranicni respondenti hodnotili také spokojenost s naposledy navstivenym ubytovacim
zarizenim a jeho jednotlivymi viastnostmi vcetné viastnosti persondlu a kvality sluzeb. Pri
hodnoceni’ spokojenosti vyuzivali skolnich znamek, kde 1=velice spokojen/a, 5=zcela
nespokojenya. Pro potreby analyzy byly opét vyuZity prdmérné hodnoty z udélenych znamex.

3.1 HODNOCENI CELKOVE SPOKOJENOSTI

Celkova spokojenost s ubytovacim zarizenim byla analyzovana na zakladé primého dotazu na
spokojenost a na zaklade dotazu k napinéni’ ocekavani vzhledem k cené.,
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Spokojenost s ubytovacimi zafizenimi je mirné€ nizsi nez u ceskych respondenti,
presto zretelné prevazuje nad nespokojenosti. Uroven spokojenosti dosahla hodnoty
2,21; podil spokojenych ¢i spise spokojenych respondentl Cini 2/3. Pozitivni skutecnosti je,
Ze vice nez 70 % zahranicnich respondentl by navstévu opakovalo (Ci spiSe opakovalo)
a témér 80 % respondentd doporucilo (resp. spiSe doporucilo) svym prateldim.

V relaci k cené prevazuje

r V4 T4 4 10 o/o 1 o/o 12 0/0 , v v ,
hocinocehnl o_c!p,o;]ndapa cene. ‘h ’ W vice ne? olekaval/a
77 % za ranicnic vres,pond,entu sluzby na oéekévané drovni
dostalo sluzby na ocekavane B méné neZ olekaval/a
drovni. 12 % respondentt 77 % d nevi

deklaruje, ze ziskalo vice, nez
oCekavalo, desetina pak méné.

3.2 SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI UBYTOVACIHO ZARIZENI

Ve vztahu k diléim vlastnostem ubytovacich zafizeni jsou zahrani¢ni respondenti ve vétsSiné
parametrl kritictéjsi nez cesti respondenti. Vysokou spokojenost vyjadrili v pfipadé
zaroven nejddlezitéjsi vlastnosti, tedy snadné rezervace (primérna znamka 1,63).

Spokojenost do urcité miry kopiruje ddlezitost viastnosti, presto existuji rezervy, zejména
pokud jde o dopravni spojeni, Cistotu zarizeni, cenovou uroven, pocit pohodli, atmosféru Ci
sluzby. Naopak spokojenéjsi (v relaci k dllezitosti) jsou zahrani¢ni respondenti s moZnostmi
pripojeni k Internetu a nékterymi méné ddleZitymi vlastnostmi.

3.3 SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI PERSONALU

Vysoké naroky zahrani¢nich respondentl ve vztahu k persondlu se ne vzdy zcela
naplniuji. Spokojenost za dlleZitosti zaostava nejvice, pokud jde o vstficnost, celkovy dojem
z personalu, profesionalni vystupovani a jazykové znalosti.

Na druhou stranu zahrani¢ni respondenti jsou povétSinou spokojenéjSi nez cesti.
Spokojeni jsou zejména se vzhledem a upravenosti personalu, velmi dobre jsou
hodnoceny také napr. odborné znalosti.

3.4 SPOKOJENOST S KVALITOU SLUZEB

S vyjimkou kvality snidani, sluzby, ktera co do spokojenosti nedosahuje urovné dilezitosti,
Ize Fici, Ze sluzby kvalitativné vesmés napliuji pozadavky zahrani¢nich respondentd. A
to i presto, Zze pravé ke kvalité sluzeb jsou kritictéjsSi nez Cesti respondenti.

Spokojenost s jednotlivymi kvalitativnimi prvky sluzeb koreluje s dilezitosti, nejspokojenéjsi
jsou zahranicni respondenti s jimi nevyzadovanéjSimi sluzbami, tedy s moznostmi Uhrady
sluzeb (rychlost a jednoduchost placeni, prijimani platebnich karet, spravnost vyuctovani).

Z hlediska portfolia poskytovanych sluzeb jsou zahranicni uZivatelé spokojeni, jen 14 %
z nich postradalo néjakou sluzbu v ubytovacim zarizeni.
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4. INFORMACNI ZDROJE O HOTELICH/PENZIONECH

Informacni zdroje o ubytovacich zafizenich Ize z hlediska vysledkd vyzkumu rozdélit do Ctyf
kategorii, a sice: Internet (37 % zahranicnich respondentl vyhledavalo informace na
strankach tykajicich se ubytovani, 23 % v internetovych diskuzich, 21 % na recenznich
strankach a 20 % pfimo na webu ubytovaciho zarizeni, doporuceni (23 % doporuceni
znamych, 21 % cestovnich kancelafi, 6 % zaméstnavatele), propagacni materialy
ubytovaciho zafizeni (11 %) a osobni zkusenost (9 %).

V porovnani s ¢eskymi respondenty je zfejmy mnohem vétSi vyznam Internetu, zejména
ubytovacich serverd, ale i nezavislych recenznich a diskusnich stranek. Doporuceni blizkych a
znamych jsou okrajovéjsi, naopak na odborniky, CK, se zahranicni respondenti obraceji
Castéji.

Vztah k recenznim internetovym strankam: vyuZziva je témer 70 % dotazanych (velky
rozdil oproti Cechlim, mezi nimiz je jen cca 30 % uzivateld!); pro 29 % jsou vyznamnym
zdrojem informaci (jen pro 8 % Ceskych respondentd). O jejich existenci nevi jen kazdy
desaty (mezi Cechy kazdy Ctvrty).

5. REZERVACE HOTELU/PENZIONU

Ackoli cestovali do zahranici, podil rezervujicich hotel / penzion je mezi zahranicnimi
respondenty nizsi, nez mezi ¢eskymi. Cini 58 % (vs. priblizné 70% podil v ptipadé Cechd).

Z téch, co si rezervovali pobyt dopredu, tak ucinilo 31 % s cca mésicnim predstihem, 27 %
14 dni a 25 % tyden predem. Dlouhodobéjsi rezervace na rozdil od ¢eskych respondentd
zahranicni prilis nerealizuji. Mezi zahrani¢nimi respondenty je také dvojnasobné vyssi (8%)
podil téch, ktefi si svlj hotel / penzion rezervovali skutecné na posledni chvili, tj. 1-2 dny
pred pobytem.

Hlavnimi distribucnimi kanaly byly v pripadé rezervaci hotelové servery — 37 % a
webové stranky hotelu — 32 %. Zfejma je tedy opét dominance Internetu, cestovni
kancelare (19 %) i telefon (12 %) sehravaji doplfikovou Ulohu.



