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1. VYUZITI SLUZEB HOTELU/PENZIONU

Vyuziti sluZeb penziond/hoteld, stejné jako dalsi aspekty hotelnictvi sledované v predkiadané
zZprave z vyzkumu provedeného spolecnosti INCOMA GIK pro Ministerstvo pro mistni rozvoj,
byly sledovany formou dotazovani specifické cilové skupiny respondentd, kterd byla do
vyzkumu zarazena. Jednd se o respondenty ve veku 18 a vice let, kteri se v poslednim
pllroce nezucastnili vyzkumu trhu & vyzkumu vereiného minéni, nepracuji v mediaini
vyzkumné oblasti nebo oblasti hotelnictvi / ubytovacich sluZeb a konecnée kteri byli béhem
posledniho piilroku ubytovani alespon jednu noc v hotelu/penzionu v CR, pricemz
relevantni je jen navstéva, kdy si ubytovaci zarizeni vybiral respondent sam.

1.1 OBECNA FREKVENCE VYUZITI

Ubytovani v hotelu/penzionu 1% 5%

vyuziva vice nez 60 % 15% 18% ® Jednou za mésic a Casté;ji
respondent( s palrocni az |b ® Asijednou za 3 mésice
rocni frekvenci, pricemz Asi jednou za 6 mésicil

polovina z nich priblizné
jednou za pdl roku, druhd 340,
polovina cca jednou za rok.

® Asijednou za 12 mésicl
B Méné ¢asto nez jednou za 12 mésici
® Nevim, bez odpovédi

30%

18 % respondentd prenocuje v penzionu ¢i hotelu jednou za Ctvrt roku, 5 % respondentd
dokonce minimalné jednou za mésic. Za prilezitostné uzivatele ubytovacich sluzeb Ize
povazovat 15 % respondentd, ktefi se v hotelu ¢i penzionu ubytovavaji méné nez 1x za rok.

Nejvétsi potencial uzivatel sluzeb hotell/penziond Ize hledat v pfijmové skupiné domacnosti
nad 40.000 K¢ a mezi vysokoskolaky. Ze srovnani vékovych kategorii je patrné mirné vyssi
vyuziti ubytovacich sluzeb produktivnimi (30-44 let, ale i 45-59 let) a naopak nizsi vyuziti
skupinou starsich 60 let, mezi nimiz je vSak na druhou stranu nejvyssi (7%) podil mésicné a
Castéji se ubytovavajicich. Mezi sledovanymi meésty (Praha, Brno, Slavkov, Tel¢ a
Luhacovice) byla nejvyssi frekvence vyuziti sluzeb zjiSténa u dotazanych ve Slavkove,

“VVv/s

naposledy navstiveného zarizeni.
1.2 VYUZITI PODLE JEDNOTLIVYCH KATEGORII UBYTOVACICH ZARIZENI

Témér tiretina respondenti vyuZila pfi poslednim ubytovani hotel *** kategorie. Spolu
s hotelem **** kategorie pokryly tyto dvé kategorie celou polovinu sledované poptavky.
Vyuzivanymi byly také penziony *** kategorie (16 %), penziony ** kategorie (10 %) a
hotely ** kategorie (9 %). Sluzeb hotell vyuzilo 63 % respondentll, sluzeb penziont
33 % respondentd, ostatni neznali kategorii naposledy navstiveného ubytovaciho zafizeni.

Pri srovnani vytizeni ubytovacich zafizeni z hlediska kvalitativni Urovné byla ubytovaci

sVV/

=vVvr

49 9% respondentl a vyssi irovné 25 % respondentd.
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2. DULEZITOST VLASTNOSTI HOTELU/PENZIONU

Respondenti subjektivné hodnotili dileZitost jednotlivych viastnosti ubytovacich zafizeni,
viastnosti personadlu a kvality sluZeb. Pri hodnoceni ddleZitosti vyuZivali skolnich znamek, kde
1=velice dilezite, 5=zcela neddleZité. Pro potreby analyzy byly vyuZity prdmérné hodnoty ze
znamek udélenych respondenty jednotlivym viastnostem.

2.1 VLASTNOSTI UBYTOVACIHO ZARIZENI

Pri vybéru hotelu/penzionu, kde se chce respondent ubytovat, je na prvnim misté Cistota
zarizeni (prdmérna znamka 1,44) nasledovana pocitem bezpecnosti (1,53), pocitem
pohodli (1,55), lokalitou (1,59) a cenovou Urovni (1,62). Subjektivné zabarvené faktory
tak co do dllezitosti predCily nékteré objektivnéjsi prvky, jakymi jsou napf. poskytované
sluzby, pritomnost restaurace a dalsi.

Celd fada vlastnosti vykazuje vysokou miru dlleZitosti, coZ poukazuje na narocnost
zakaznik@ ubytovacich zafizeni. 16 z 22 sledovanych vlastnosti dosahlo priimérné
znamky pod 2 (16. moznost parkovani — primérna znamka 1,83).

Vlbec nejméné vyznamnou vlastnosti je pFitomnost konferencnich prostort (3,06).
Nizkou ddlezitosti se také vyznacuje znacka, resp. prislusnost k fetézci ubytovacich zafizeni
(2,86), pritomnost wellness (2,57), kategorie zarizeni vyjadrena poctem hvézdi¢ek (2,52),
moznost pripojeni k Internetu (2,27) a povést/dobré jméno ubytovaciho zarizeni (2,22).

2.2 VLASTNOSTI PERSONALU

NejdllezitéjSimi, tedy nevyzadovanéjSimi vlastnostmi persondlu ubytovaciho zafizeni jsou
vstFicny pristup (primérna znamka 1,41), rychlost/pohotovost (1,48) a profesionalni
vystupovani (1,54). Teprve za témito tfemi vlastnostmi nasleduji znacné subjektivni prvni a
celkovy dojem, jez do urcité miry souvisi se vzhledem/upravenosti (@ znamky cca 1,8 — 1,9).

Obecné jsou zakaznici ve vztahu k personalu ubytovaciho zafizeni znacné narocni.
Jedinou méné vyznamnou vlastnosti jsou jazykové dovednosti (2,32). V kontextu ostatnich
vlastnosti maji relativné nizsi dllezZitost také odborné znalosti (1,96).

2.3 KVALITA SLUZEB

Narocnost respondentii je patrna i ve vztahu k aspektiim kvality sluZzeb poskytovanych
ubytovacim zarizenim. Celkové mezi vSemi vlastnostmi ubytovacich zafizeni vede co do
dllezZitosti spravnost vyuactovani (1,38), dllezitymi prvky kvality sluZeb jsou také kvalita
pokrmi (1,50) a jmenovité kvalita snidani (1,55), flexibilita pfi odstranovani zavad
(1,56) a vyfizovani pripominek a stiznosti (1,59).

14 z 16 sledovanych vlastnosti dosahlo primérné znamky pod 2. Ve shodé s vysledky
vlastnosti ubytovacich zafizeni se projevila nizka ddlezitost Urovné konferencnich prostor
(2,94) — vyznamna pro firmy, nikoli jednotlivce — a Urovné wellness (2,49).
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2.4 OCEKAVANE SLUZBY VE VZTAHU KE KATEGORII UBYTOVACIHO ZARIZENI

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

Vysoka narocnost je evidentni u hotelli ¢tyF- a vicehvézdickovych, tyto luxusni kategorie
oddéluje od ostatnich ostra hranice ve spektru pozadovanych sluzeb. Obecné jsou zakaznici
hotell v porovnatelnych kategoriich narocnéjsi nez zakaznici penziond.

Tabulka: Ocekavané sluzby ve vztahu ke kategorii ubytovaciho zarizeni/

Kategorie ubytovaciho zarizeni | Ocekavané sluzby

pohodIna postel, bezpecnost a ochrana majetku,
dobre vybavena koupelna, snidané v cené

Penzion *** navic: garaze / hlidané parkovani, dopliikovy prodej
dale navic: snidané formou Svédského stolu,
kontaktni osoba pro pozadavky hosta

pohodIna postel, bezpecnost a ochrana majetku,
Hotel do ** dobre vybavena koupelna, snidané formou Svédského
stolu v cen€, garaze / hlidané parkovani
navic: dopliikovy prodej, Internet na pokoji

Penzion do **

Penzion ****

Hotel ***

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUZITYM HOTELEM/PENZIONEM

Respondenti hodnotili také spokojenost s naposledy navstivenym ubytovacim zarfizenim a
jeho jednotlivymi viastnostmi vcetné viastnosti personalu a kvality sluZeb. Pri hodnoceni
spokojenosti vyuzivali skolnich znamek, kde 1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a. Pro
potreby analyzy byly opét vyuZity prdmeérné hodnoty z udélenych znamex.

3.1 HODNOCENI CELKOVE SPOKOJENOSTI

Celkova spokojenost s ubytovacim zarizenim byla analyzovana na zakladé primého dotazu na
spokojenost, na zaklade dotazu k naplneni ocekavani vzhledem k cené a také proverenim do
budoucna volené kategorie ubytovaciho zafizeni (v relaci k naposledy navstivenému,).

Spokojenost s ubytovacimi zafizenimi evidentné prevazuje nad nespokojenosti,
pokud jde o jeji prosté vyjadreni. Uroven spokojenosti dosahla hodnoty 1,89. Vysledek
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zietelné koreluje také jednak s vysledkem ziskanym dotazem na vili opakovat navstévu i
v situaci, kdy by respondent mél vSechny informace ziskané béhem pobytu jiz pred pobytem
(@ zndmka 1,94 na stupnici 1=urcité by chtél byt opét ve zvoleném zafizeni, 5=urcité by
nechtél) a jednak s vysledkem ziskanym dotazem na doporuceni ubytovaciho zafizeni

pratellim (@ znamka 1,92 na stupnici 1=urcité by doporudil, 5=urcité by nedoporucil).
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VysSSi miru spokojenosti vyjadrili (zpravidla méné narocni) respondenti nad 60 let a také
Zeny. Spokojenost roste se zvysujici se trovni dosazeného vzdélani a prijmy, coz do
urcité miry ovliviiuje kategorie navstiveného ubytovaciho zarizeni — spokojenost se zvysuje
s vysSSi kvalitativni kategorii ubytovaciho zarizeni (vyuzivanych prijmové silnéjsi skupinou).
Evidentni je mj. rlst spokojenosti se zvysuijici se frekvenci vyuzivani ubytovacich zafizeni,
z CehoZ Ize dovozovat napf. lepsi informovanost zkusSenéjsich uzivatell, urcitou miru
setrvacnosti pokud jde o volbu ubytovaciho zafizeni apod. Mezi sledovanymi mésty nejsou
prilis velké rozdily — Praha (pr@imérna znamka 1,87) — Telc (1,96).

V relaci k cené jiz pohled na spokojenost s ubytovacimi m 72 m
zarizenimi neni tak optimisticky. Pfevazuje hodnoceni o Lo
odpovidajici cené, 72 % respondent{ dostalo sluzby vicenez ocekaval/a =~

v 1z 7 . o o .y sluzby na oCekavané urovni
na ocekavane urovni. 12 % respondentu deklaruje, ze

p , v v 1 Ly B méné nez ocekaval/a
ziskalo vice, nez ocekavalo, 14 % pak meéne. nevi

Respondenti, ktefi navstivili urcitou kategorii ubytovaciho zafizeni, by obecné volili
do budoucna spise vyssi kategorii. Tykd se to navstivenych zafizeni nizké kategorie
(do **), se zvySujici se kategorii tato tendence slabne. Zfejma je také tendence uzivatell
sluzeb penziond volit k pobytu do budoucna hotel.

3.2 SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI UBYTOVACIHO ZARIZENI

S jednotlivymi vlastnostmi ubytovacich zarfizeni jsou zakaznici vesmés spokojeni, nejvice
s témi, které vyplyvaji z jejich prvotni volby, tj. s lokalitou (primérna znamka 1,57) a
cenou (1,60). Vysoka spokojenost panuje i v pripadé vétsiny dalSich vlastnosti Cistotou
zarizeni (1,60) pocinaje a znackou ci poctem hvézdicek (1,95) konce.

Spokojenost do jisté miry koresponduje s dllezitosti vlastnosti, hlife hodnocenymi jsou
nejméné ddlezité konferencni prostory (2,40), dale moznosti wellness ¢i prislusnost k Fetézci.
Pravé u hlfe hodnocenych vlastnosti vSak spokojenost nejvice prevysuje dlleZitost.
Z ddlezitych vlastnosti zaostava ve spokojenosti Cistota zafizeni, pocit bezpecnosti a pohodli.

3.3 SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI PERSONALU

Uroveri spokojenosti s jednotlivymi vlastnostmi persondlu je homogenni, mezi nejlépe
hodnocenou vlastnosti, vstficnym prFistupem (1,52), a nejhlife hodnocenou vlastnosti,
jazykovymi znalostmi (2,01) je mezi primérnymi znamkami rozdil jen V2 bodu.

Naopak pravé u personalu jsou relativné zietelné disproporce spokojenost / dllezitost.
Ackoli patii mezi Iépe hodnocené, pravé ty nejdlleZitéjsi vlastnosti, jako jsou vstficnost,
rychlost a pohotovost a profesionalni vystupovani, v hodnoceni spokojenosti zaostavaiji.
V méné dilezitych jazykovych znalostech spokojenost predci dlleZitost.
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3.4 SPOKOJENOST S KVALITOU SLUZEB

Kromé nizsi spokojenosti s neddlezitymi aspekty kvality sluzeb, Grovni konferencnich prostor
(prdmérnd znamka 2,28) a Urovni wellness (2,14) na jedné strang, a vyssi spokojenosti
s vlibec nejdllezZitéjsi spravnosti vyuctovani (1,48) na strané druhé, je spokojenost s
ostatnimi atributy znacné vyrovnana. Jejich hodnoceni se pohybuje od 1,59 — jednoduchost
placeni do 1,91 — pestrost snidani.

Za dlleZitosti zaostavaji ve spokojenosti zejména kvalita pokrml obecné a jmenovité
kvalita a pestrost snidani, flexibilita pfi odstranovani zavad a reseni stiznosti, kvalita
sluzeb pokojskych a Uroven restaurace.

3.5 CHYBEJICI SLUZBY

Z hlediska portfolia poskytovanych sluzeb v respondentem navstiveném zafizeni jsou
uzivatelé spokojeni. Jen 10 % z nich postradalo néjakou sluzbu v ubytovacim zafizeni.

Mezi Cast&ji zminovanymi chybéjicimi sluzbami figuruji moznost pripojeni k Internetu /
wi-fi (18 % respondentl, kterym chybéla néjaka sluzba), wellness / relaxacni centrum
(17 %), bazén (8 %). Jiné chybéjici sluzby zminilo 5 a méné % relevantnich respondentd.

4. INFORMACNI ZDROJE O HOTELICH/PENZIONECH

Informacni zdroje o ubytovacich zafizenich Ize z hlediska vysledkd vyzkumu rozdélit do Ctyr
kategorii, a sice: Internet (31 % respondentl vyhledavalo informace pfimo na webu
ubytovaciho zafizeni, 18 % na strankach tykajicich se ubytovani, 11 % na recenznich
strankach a 8 % v internetovych diskuzich), doporuceni (29 % doporuceni znamych, 16 %
cestovnich kancelafi, 15 % zaméstnavatele), osobni zkusenost (17 %) a propagacni
materialy ubytovaciho zafizeni (12 %).

Vztah k recenznim internetovym strankam: vyuziva je celkem 31 % dotazanych, pro
9 % jsou vyznamnym zdrojem informaci. Naopak necela Ctvrtina dotazanych nevi o jejich
existenci.

5. REZERVACE HOTELU/PENZIONU

Svlj hotel/penzion si dopredu rezervovalo 71 % respondentil. Z téch, co si rezervovali
pobyt dopredu, tak ucinilo 28 % s cca mésicnim predstihem a 24 % cca Ctvrt roku predem.
Celkem alespon Ctvrt roku dopredu si svij pobyt rezervovala 1/3 respondentd, alespon
mésic dopredu 60 % a alespon tyden dopredu 95 % respondentd. Jen cca 4 % provadéla
rezervaci last moment (den-dva predem).

Hlavnimi distribu¢nimi kanaly byly v pripadé rezervaci telefon — 38 % a webové stranky
hotelu — 29 %. Spise dopliikovou Ulohu zde hrdly rezervace s vyuzitim zprostredkovatele /
zprostiedkujici sluzby, tj. prostfednictvim CK/CA — 18 %, hotelovych serverli — 11 %.




