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Ciel'om projektu ,,Vyhodnotenie kvality sluzieb cestovného ruchu v destinacii“ je analyza
vybranych subjektov, ktoré st hodnotené na zaklade vopred stanovenych identifikéatorov.
Pouzitymi metédami vyskumu boli: analyza recenzii, mystery shopping, rozhovor, dotaznik
a odborné pozorovanie. Oblasti, ktoré st v ramci tohto dokumentu skiimané st:

Ubytovacie sluzby

Stravovacie sluzby

Sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir
Sprievodcovské sluzby

Prepravné sluzby

Informacné sluzby

Spolocensko-kultirne sluzby

Sportovo-rekrea¢né sluzby

Kongresové sluzby a iné
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V ramci analyzy recenzii boli vyuzité verejne dostupné hodnotiace portaly, napr.: Google
vyhl'addvanie, Google mapy, Facebook recenzie, Zl'avomat, Fourquare, Tripadvisor a iné.

VYHODNOTENIE KVALITY SLUZIEB
CESTOVNEHO RUCHU V DESTINACII

1. UBYTOVACIE SLUZBY

Na zéklade vykonanej metddy skiimania dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat’, ze
véc¢Sina ubytovacich zariadeni malo skor pozitivne hodnotenia. Negativne hodnotenia sa takmer
nevyskytovali. Len vramci jedného subjektu je mozné pozorovat vysSiu nespokojnost’
navstevnikov, a z dovodu st'azenej dohl'adatelnosti. Respondenti uvadzali, Ze pre nich nema
hotel dostato¢nti asociaciu ani s nazvom, ani s logom. Respondenti taktiez uvadzali, ze s
technickym vybavenim izieb v danom subjekte boli len cCiasto¢ne spokojni, pripadne
nespokojni. Rovnako tak aj s Cistotou izieb (len 20% bolo spokojnych s Cistotou izby).
Zasadnym zistenim bolo taktiez, Ze cena, ktorti za izbu zaplatili, nebola podla ich nazoru
adekvatna (40% sa vyjadrilo, ze cena len ciasto¢ne odzrkadlovala spokojnost’ a 40% sa
vyjadrilo, Ze vobec neodzrkadl'ovala spokojnost).

Na zéklade analyzy recenzii je taktieZ moZné konStatovat’, Ze va¢Sina ubytovacich zariadeni je
na vysokej urovni a respondenti boli skor spokojni. Analyzované recenzie boli skor pozitivne,
pricom ak sa objavila negativna skisenost’ bola zvéac¢sa len ¢iastkového charakteru. V pripade
jedného subjektu bola problematicka hluénost’ (viac ako 10 respondentov uviedlo, Ze sa necitili
komfortne, nakol’ko z no¢ného klubu, ktory sa nachadza v budove hotela sa v noci $iril hluk).
Negativne recenzie sa taktiez tykali ceny, napr. v pripade jedného subjektu, kde navstevnici



vytkli cenu za vysoké parkovné, ¢i poplatky za wellness. Len jeden subjekt mal mnoZstvo
negativnych recenzii vo viacerych kategoridch. Respondenti hodnotili negativne najmai to, ze
im neboli umoznené ranajky, nakolko je kuchyna niekedy mimo prevadzku. Izby taktiez
nevyhovovali ich poziadavkam cistoty. Na izbach chybala rychlovarna kanvica, ¢i personal
nebol ochotny a mily.

2. STRAVOVACIE SLUZBY

Na zéklade vykonanej metoédy skimania mystery shopping je mozné konstatovat, ze vSetky
skimané subjekty mali svoje prednosti aj nedostatky. Zakladnym nedostatkom vacSiny
skimanych subjektov bol nedostatoény marketing a nedostato¢ny zaujem obsluhy v otazkach
,Prajete si eSte nieCo dalSie k objednavke? a ,,Ste spokojny?*/,,Chutilo Vam?*“. Tieto
nedostatky vSak zisadne neovplyviiuju samotnil spokojnost’ zdkaznika so subjektom.
V zasadnych faktoroch ako ,,Cistota tanierov, poharov a priborov, ,,Bola objednavka dorucena,
tak ako som si objednal?* si subjekty viedli vyborne. V indikatore ,,Cistota interiéru a exteriéru®
bol identifikovany nedostatok len v pripade dvoch subjektov. Spokojnost’ s personalom bola az
na jeden subjekt vyborna. Dizka Gakacej doby bola vyraznejsia v pripade Styroch subjektov.
Dlha ¢akacia doba sa prejavila najmé v uvode navstevy subjektu, kedy bolo potrebné ¢akat’ na
to, kym obsluha zaregistruje prichod navstevnika a Vv zavere, ked malo dojst k uhrade
objednavky. Pozitivnym zistenim bolo, ze len v jednom pripade bola chut’ jedal a napojov
nevyhovujuca. Ceny boli v subjektoch vzhl'adom na ich polohu (vé¢Sina bola v priamom centre
mesta) adekvatna a primerana. V pripade dvoch subjektov bola cena z pohl'adu vyskumnika
vysoka.

Na zéklade analyzy recenzii je predpoklad, Ze najvac¢Sim problémom skiimanych prevadzok st
I'udské zdroje. Problematicka bola taktiez ¢akacia doba na jedlo, ucet, ale aj kym navStevnikov
obsluha v prevadzke vobec prvy krat zaregistruje. Tento nedostatok bol identifikovany v troch
subjektoch. Cena bola problematicka najmé v pripade dvoch subjektov, pricom respondentov
nahnevalo, Ze musia platit za vstup do budovy (aj v pripade, Ze nieco skonzumuji
Vv reStauracii). Respondenti hodnotili vysokt spokojnost’ najmi v aspekte prostredie (pekny
vyhlad) a spokojnost’ s tovarom/sluzbou (chut’ jedla, napojov).

3. SLUZBY CESTOVNYCH KANCELARIi A CESTOVNYCH AGENTUR

Na zéklade vykonanej metddy skiimania dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat’, ze
navstevnici boli prevazne spokojni so sluzbami cestovnych kancelarii a cestovnych agentur.
Takmer vSetci recenzenti hodnotili subjekty pozitivne, ako zhladiska jednoduchej
dohladatelnosti, kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otdzky recenzenta, tak aj
z hl'adiska oCakéavani, Ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania.

Na zaklade analyzy recenzii je moZzné konStatovat, ze mnozstvo skimanych subjektov nema
dostatok pristupnych recenzii od svojich zakaznikov. Jednak by tieto recenzie vedeli pomoct’
samotnym subjektom v tom, aby napredovali a zlepSovali sa vo svojich nedostatkoch, ale
zaroven by to aj podporovalo ich visibilitu na internete. Toto mdze byt spdsobené aj



pandémiou, ktora znacne zbrzdila cestovny ruch na Gzemi mesta Bratislava. Analyzované
recenzie vo vacsine pripadov komunikovali pozitivnu spétntl vizbu, negativne hodnotenie bolo
vynimoc¢né, mimo kompetencie jednotlivych subjektov aich pdsobenia alebo v ohl'ade na
personal, ktory posobil sezonne mimo uzemia mesta Bratislava (delegati v zahranici).

4. SPRIEVODCOVSKE SLUZBY

Na zaklade vykonanej metédy skimania dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat’, ze
navstevnici boli spokojni so sluzbami sprievodcovskych sluzieb. VSetci recenzenti hodnotili
subjekty pozitivne, ako zhladiska jednoduchej dohladatelnosti, kvalitne pripraveného
personalu odpovedat’ na otdzky recenzenta (respondenti, ktori sa zucastnili e-prehliadky
nevedeli na tuto otazku odpovedat)), tak aj z hladiska ofakavani, ze dany zazitok splnil
respondentove ocakavania.

Na zéklade analyzy recenzii je mozné konStatovat, ze mnozstvo skimanych subjektov nema
dostatok pristupnych recenzii od svojich zédkaznikov. Jednak by tieto recenzie vedeli pomoct’
samotnym subjektom v tom, aby napredovali a zlepSovali sa vo svojich nedostatkoch, ale
zaroven by to aj podporovalo ich visibilitu na internete. Takmer vSetky skiimané indikatory
V rdmci recenzii predstavovali vyhovujice hodnotenie, co znaci o kvalitne poskytovanych
sprievodcovskych sluzbéch.

5. PREPRAVNE SLUZBY

Na zéklade vykonanej metddy skimania mystery shopping je moZné konStatovat’, Ze vSetky
subjekty su vhodne situované a maji jasnu visibilitu. Rovnako tak je aj rozpoznatelnost
subjektov uplne bezproblémovéa (budovy st jasne vyznafené, naviguji k nim informacné
tabule, autobusy si oznacené logom, pripadne farbou, ktora jasne definuje spolo¢nost’). Po
technickej kvalite a funkénej stranke subjekty taktieZ spiiiali kritéria.

Na zéklade analyzy recenzii je mozné konStatovat’, ze subjekty mali pozitivne hodnoteny
zékaznicky servis a poskytovanie sluzieb, pricom jeden subjekt by mal zapracovat’ na kvalite
doplnkovych sluzieb. V pripade jedné¢ho subjektu bolo v rdmci recenzii identifikovanych
viacero nedostatkov, ktoré stuviseli s jeho vstupom poskytovania sluzieb v Bratislavskom kraji
(meskanie spojov, vynechavajice spoje), avSak v sucasnosti su tieto nedostatky takmer
odstranené.

6. INFORMACNE SLUZBY

Na zéklade vykonanej metddy skiimania mystery shopping je mozné konstatovat’, Ze subjekt
spina vietky skumané indikatory vo vyhovujiicej forme. Pracovnici subjektu ochotne poradili
a zodpovedali otazky vyskumnikov. Okrem otdzok vyskumnikov, pracovnici ponukli aj
doplnkové sluzby a pytali sa ¢i vedia eSte nejako poradit’. Postrehom jedného z vyskumnikov
bolo zriadenie on-line chatu, ktory by nahradil nutnost’ ist’ navstivit' subjekt osobne, ¢o by
ocenili najmd mlads$i navstevnici mesta.



Na zéklade analyzy recenzii je mozné konStatovat’, Ze vac¢Sina recenzentov je spokojnad so
sluzbami subjektu. V pripade, ak doslo k pochybeniu zo strany zamestnancov subjektu, na tieto
recenzie bola zaznamenana reakcia zo strany subjektu. Negativne recenzie, ktoré sa objavovali
boli skor jedinecného charakteru anie vzdy bolo mozné im predist (napr. nespokojnost
s nedostupnost’ou pol'ského jazyka na prospektoch). Niektori I'udia sa v recenziach stazovali
na invazivne ponukanie Bratislava Card. Vyskumnikom v ramci mystery shopping bola tiez
tato karta ponuknutd, ale z naSho pohl'adu to nepdsobilo invazivne alebo otravne. Na socialnej
sieti Facebook sa v ramci subjektu objavuje mnozstvo spamovych recenzii, ktoré odporac¢ame
nahlasit’ podpore Facebooku.

7. SPOLOCENSKO-KULTURNE SLUZBY

Na zdklade vykonanej metddy skimania mystery shopping je mozné konstatovat,, Ze vSetky
skiimané subjekty maji umiestnenie a visibilitu dobru. Rozpoznatel'nost’ vSetkych subjektov je
zrozumitel'na. Technicka kvalita subjektov je postacujica, avsak v pripade jedného subjektu je
pohodlie sedadiel poznacené casom a V pripade d’alSieho subjektu by mal byt’ lepSie vyrieSeny
bezbariérovy pristup. Cena za sluzby bola v ramci takmer vsetkych subjektov adekvatna, len
Vv pripade jedného subjektu bola cena nestandardne vysoka.

Na zaklade analyzy recenzii je mozné konstatovat’, ze kazdy analyzovany subjekt vykazoval
znaky kvality. Vo vSeobecnosti nebol Ziaden subjekt, ktory by z hl'adiska hodnotenia kvality
sluzieb vykazoval nevhodny pristup). Jeden zo skimanych subjektov by mal zlepsit’ kvalitu
svojej expozicie, aby zabezpecil lepSiu hodnotu za peniaze, alebo znizit’ cenu vstupného.

8. SPORTOVO-REKREACNE SLUZBY

Na zaklade vykonanej metddy skiimania mystery shopping je mozné konstatovat’, Ze subjekty
maji vyhovujicu technickil kvalitu. Mnozstvo zo subjektov poskytuje ré6znorodé Sportové
vyzitie, ktoré uspokoji klienta akejkol'vek vekovej kategorie. Dostupnost’ do subjektov je
vyborna, nakol’ko sa v blizkosti subjektov nachadza zastavka MHD.

Na zéklade analyzy recenzii je predpoklad, Ze najvac¢sim problémom skimanych subjektov je
prostredie, najma neporiadok, nedostatocna Cistota ako v interiéri, tak aj v exteriéri (necistota
Vv ubytovani, $pinava voda, odpadky v exteriéri a pod.). Naopak, ini recenzenti hodnotili ako
pozitivne, prave Cistotu (paradoxne aj v rovnakom subjekte sa tieto nazory diametralne 1iSili).
V pripade dvoch subjektov recenzenti hodnotili negativne moznosti parkovania, nakol’ko
Vv okoli tychto subjektov je parkovacia politika. Recenzenti v skiimanych subjektoch hodnotili
pozitivne najmid spokojnost’ so zazitkom (dobry pocit zo Sportového zapasu, maratonu,
teambuildingu a iné).



9. KONGRESOVE SLUZBY A INE

Na zaklade vykonanej metddy skumania (rozhovor a odborné pozorovanie) je mozné
konstatovat,, Ze subjekty maji vyhovujicu technickt kvalitu. Mnozstvo subjektov poskytuje
roznorodé kongresové sluzby, ktoré uspokoja klienta akejkol'vek vekovej kategorie (napr.
vel'trhy, trhy, konferencie). Dostupnost’ do subjektov je vyborna, nakolko sa v blizkosti
subjektov nachadza zastdvka MHD. Vsetky zo skimanych subjektov je mozné navstivit' aj
bezbariérovo. Vo vSetkych skiimanych subjektoch bola taktiez jednoduchd orientacia
(organizacné tabule).

Na zéklade analyzy recenzii je predpoklad, Ze respondenti boli skor spokojni s kongresovymi
sluzbami. Negativne recenzie sa objavili v pripade jedného subjektu, avsak najmé z dovodu, ze
tento subjekt mal dostatoény pocet recenzii k hodnoteniu (vaésina zo skimanych subjektov
nedisponovala dostatoénym poctom recenzii). NavStevnici hodnotili negativne najma
nespokojnost’ s rozmanitost'ou predajcov na veltrhu a zatvorené stanky aj pocas otvaracich
hodin veltrhu. V pripade jedného subjektu respondenti hodnotili negativne nedostato¢né
prudenie vzduchu v budove v letnych mesiacoch pocas organizovanych trhov.

Hlavné nedostatky kongresovych sluzieb na Slovensku, respektive v Bratislave:

e Nedostato¢na infrastruktura na organizovanie velkych kongresov
e Nedostato¢na zauzivanost’ kongresovej turistiky na Slovensku

e Velka konkurencia v regione — Vieden, Praha a podobne

e Nedostato¢na podpora tohto segmentu ekonomiky zo strany Statu



ZAVER

Vo vSeobecnosti je mozné konstatovat, na zaklade analyzy recenzii, mystery shoppingu,
dotaznikového prieskumu, aj odborného pozorovania, ze kvalita poskytovanych sluzieb
v cestovnom ruchu v meste Bratislava je na vysokej urovni. Problematicka je najmé kategoria
,kongresové sluzby ainé“. Tuto kategoriu bolo mimoriadne naro¢né hodnotit’, nakolko
kongresy V Bratislave sa konaju roztrisene len vramci hotelov a vystaviska. Nie len
Vv Bratislave aj na Slovensku chyba velkokapacitné kongresové centrum, ktoré by sa stalo
miestom celosvetovych kongresov a zvysilo kongresovu turistiku na Slovensku.

Dokument ,,Vyhodnotenie kvality sluzieb cestovného ruchu v destinacii“ identifikoval
Ciastkové nedostatky skiimanych subjektov v oblasti poskytovania sluzieb na zaklade vopred
stanovenych kritérii. Najviac nedostatkov sa tykalo technickej alebo funk¢nej kvality, ale aj
cenovej politiky, napr.:

e doplnenie vybavenia hotelovych izieb,

e odhlucnenie disco baru, ktory sa nachddza v budove hotela a rusi ubytovanych hosti,

e zlepSenie Cistoty v interiéri aj exteriéri (napr. prirodného jazera a pod.)

e zniZenie fluktudcie zamestnancov a zlepSenie komunikécie so zakaznikmi v restauracii,

e zlepSenie pohodlia sedadiel v divadle, nakol'ko sucasné sedadla st vysedené,

e zlepSenie vzduchotechniky v subjekte, kde sa konajt trhy, nakol’ko v letnych mesiacoch
je v subjekte st'azené dychanie,

e zlepsit rozmanitost’ predajcov na vel'trhu,

e zabezpecit, aby predajcovia na vel'trhu boli k dispozicii poCas celej doby otvaracich
hodin, a mnoZstvo inych opatreni,

e zniZenie ceny za parkovné ¢i vstupu do muzea.



