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VYHODNOTENIE KVALITY
SLUZIEB CESTOVNEHO RUCHU
V DESTINACII

Ciel'om projektu ,,Vyhodnotenie kvality sluzieb cestovného ruchu v destinacii“ je analyza
vybranych subjektov, ktoré st hodnotené na zaklade vopred stanovenych identifikatorov.

Oblasti, ktoré su v ramci tohto dokumentu skiimané su:

Ubytovacie sluzby

Stravovacie sluzby

Sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir
Sprievodcovské sluzby

Prepravné sluzby

Informacné sluzby

Spolocensko-kultirne sluzby

Sportovo-rekrea¢né sluzby

© 0o N o g Bk~ w DN PE

Kongresové sluzby a iné

Dokument analyzuje a hodnoti kazdu kategoriu poskytovanych sluzieb v destinacii, pricom
kazda z kategorii obsahuje vyhodnotenie sekundarnych zdrojov, a to stru¢ny popis kazdého
subjektu poskytujiceho sluzby cestovného ruchu. Ku kazdej kategorii je vytvoreny prehl’ad
recenzii jednotlivych subjektov, pricom vramci analyzy boli vyuzité bezne dostupné
hodnotiace portaly (napr. Google vyhladavanie, Google mapy, Tripadvisor, Facebook,
Foursquare, Zl'avomat a pod.). Okrem skumania sekundarnych zdrojov, bol uskuto¢neny aj
primarny vyskum, a to podl'a vopred stanoveného metodologického postupu v ramci kazdej
kategorie (napr. mystery shopping, dotaznik, odborné pozorovanie). Zmluvne stanovené

indikatory, ktoré boli v tomto pripade skimané su:

a) Umiestnenie a visibilita subjektu
b) Rozpoznatelnost’ subjektu

c) Technicka kvalita

d) Funkéna kvalita

e) Dostupnost’ sluzieb

f) Predaj, platba a reklamacie



TabuPka 1 Statistika posudzovanych subjektov

Pocet Pocet
Nazov skumanej kategorie posudzovanych posudzovanych
subjektov? textovych recenzii®
Ubytovacie sluzby
Stravovacie sluzby
Sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir
Sprievodcovské sluzby
Prepravné sluzby
Informacné sluzby

Spolocensko-kultirne sluzby

Sportovo-rekreaéné sluzby

Kongresové sluzby a iné

°r¢¢

Vypracovany dokument ,,Vyhodnotenie kvality sluzieb cestovného ruchu v destinacii” je
kombinaciou klasickych pristupov vyhodnocovania kvality sluzieb cestovného ruchu
a digitalneho vyhodnocovania. Dokument obsahuje jasné kritéria, ukazovatele a parametre, na
zaklade ktorych bola vyhodnotena redlna kvalita uvedenych sluzieb v subjektoch poskytujucich
sluzby cestovného ruchu. Dokument taktiez sumarizuje zhrnutia zisteni v ramci kazdej
kategorie cestovného ruchu. V zavere dokumentu dokument obsahuje odporiacania a navrhy

rieSeni vyskumom zistenych nedostatkov.

1 Poget posudzovanych subjektov bol predmetom zmluvy o dielo.
2 Pre stanovenie celkovych hodnoteni subjektov, t.j. hviezdi¢iek a podobne boli posudzované vietky dostupné recenzie na dostupnych
portaloch.



UBYTOVACIE SLUZBY

V ramci sekcie ,,ubytovacie sluzby“ bolo analyzovanych 10 subjektov, u ktorych existuje
predpoklad, ze st vyhladavané turistami mesta Bratislava. Subjekty sa zameriavaju
predovsetkym na ubytovacie sluzby, avSsak mnohokrat ponukaju aj rézne doplnkové sluzby,

napriklad Sportového, relaxa¢ného alebo kongresového vyzitia.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: DOTAZNIK A ANALYZA RECENZII

Pre oblast’” ubytovacie sluzby bola ako metdda skiimania kvality sluzieb cestovného ruchu
zvolend metoda dotaznikového prieskumu. Vyskumnik mal dotaznik vopred predpripraveny
v tlacenej forme. Vyskum prebiehal priamo v teréne, kde vyskumnik pred hotelom dotazoval
ubytovanych hosti a pokladal im vopred pripravené otazky. Respondenti vyskumnikovi
odpovedali na otazky a vyskumnik si odpovede pisomne zaznamenaval. Celkovo bolo vyskumu
v kategorii ubytovacie sluzby podrobenych 50 respondentov. Jednalo sa o slovenskych, ale aj
zahrani¢nych navstevnikov, pricom bolo zastipenych 34 zien a 16 muzov Vv roznych vekovych
kategoriach. Respondenti boli vybrani ndhodne. Vyskumnik si po skonceni prieskumu ziskané

data zaznamenal do elektronickej formy s vyuzitim Google dotaznika.

Graf 1 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich pohlavia — ubytovacie sluzby
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Graf 2 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich veku — ubytovacie sluzby
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Graf 3 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich povodu krajiny,

z ktorej prichadzaji — ubytovacie sluzby
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Skumanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné indikéatory/kritéria:

a)

b)

d)

Umiestnenie a visibilita subjektu. Predmetom skiimania bolo najma zistit’ ¢i bolo pre
respondenta jednoduché najst’ ubytovacie zariadenie v ramci lokality.
Rozpoznatel'nost’ subjektu. Predmetom skiimania bola najmaé identita subjektu, ktora
modze byt prezentovana napr. prostrednictvom loga, nazvu a pod. Respondenti boli
dotazovani otdzkou ¢im je pre nich ubytovacie zariadenie najviac zapamaétatelné.
Technicka kvalita. Predmetom skumania technickej kvality bolo najmi zameranie sa
na vybavenie interiéru subjektu (napr. vybavenie izieb).

Funk¢na kvalita. Predmetom sktimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najma
na samotnll spokojnost’ ako s 'udskymi zdrojmi, tak s ponukanym tovarom/sluzbou.
Délezitym kritériom bola v tomto pripade najmi chut’ jedla, Cistota izieb a ochota
personalu.

Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skumania bolo zistit' aké mozZnosti platby

respondenti vyuZzivaja pri vyuzivani ubytovacich sluzieb.

Pre kazdé ubytovacie zariadenie bolo vybratych 40 textovych recenzii od recenzentov, ato

nahodnym vyberom zo suboru recenzii na platforme Google a Tripadvisor. Recenzie boli

nasledne analyzované a skimané, pri¢om k vopred stanovenym identifikatorom sa pridel’'ovali

hodnoty (nespokojny, Ciastocne spokojny a spokojny). Identifikatory, ktoré boli v ramci

recenzii skimané su:

a)

b)

Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skimany bol dojem navStevnika zo sprévania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota a pod.)

Cakacia doba. Skimany bol dojem navitevnika z dizky dakacej doby (akceptovatel'na,
neakceptovatel'na — prili§ dlha, napr. na check-in)

Spokojnost’ tovaru/sluzby. Skumany bol dojem navstevnika z chuti jedla, wellness

a pod.



d) Prostredie (interiér, pohodlie, vyhPad). Skiimany bol dojem navstevnika z pohodlia
pobytu (pohodlie postele, hlu¢nost’ izieb, a pod.)

e) Prostredie (Cistota izieb). Skimany bol dojem navstevnika z celkovej Cistoty izby.

f) Prostredie (lokalita). Skumany bol dojem navstevnika z polohy ubytovacieho
zariadenia (blizkost’ do centra mesta a pod.)

g) Cena. Skiimany bol dojem navstevnika z vySky ceny za to, €o si zakupil, najma, ¢i

vyska ceny zodpovedala tomu, o oc¢akaval, ze za fiu dostane.

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zaklade vykonanej metédy skiimania dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat’, ze
vicsina ubytovacich zariadeni mala skor pozitivne hodnotenia. Negativne hodnotenia sa takmer
nevyskytovali. Len vramci jedného subjektu je mozné pozorovat vysSiu nespokojnost’
navstevnikov, ato v pripade subjektu F. Zdsadnym nedostatkom subjektu je jeho staZzena
rozpoznatel'nost’. Respondenti uvadzali, ze pre nich nema hotel dostato¢nu asociaciu ani
Snazvom, ani slogom (z vyskumnikovho pohladu je vSak nézov dostatocne priznacny
a zapamdtatelny). Respondenti taktiez uvadzali, Zze s technickym vybavenim izieb boli len
Ciasto¢ne spokojni, pripadne nespokojni. Rovnako tak aj s istotou izieb (len 20% bolo
spokojnych s Cistotou izby). Zasadnym zistenim bolo taktiez, ze cena, ktora za izbu zaplatili,
nebola podla ich nazoru adekvatna (40% sa vyjadrilo, ze cena len ¢iasto¢ne odzrkadl'ovala

spokojnost’ a 40% sa vyjadrilo, Ze vobec neodzrkadl'ovala spokojnost).

Na zaklade analyzy recenzii je taktiez mozné konstatovat, ze vac§ina ubytovacich zariadeni je
na vysokej urovni a respondenti boli skor spokojni. Analyzované recenzie boli skor pozitivne,
pricom ak sa objavila negativna skusenost’ bola zvicsa len ¢iastkového charakteru. V pripade
subjektu H je problematicka hlu¢nost (viac ako 10 respondentov uviedlo, Ze sa necitili
v ubytovani komfortne, nakol'ko z disco baru, ktory sa nachadza v budove hotela sa v noci §iril
hluk). Negativne recenzie sa taktieZ tykali ceny, napr. v pripade subjektu E, kde navstevnici
vytkli cenu za vysoké parkovné, ¢i poplatky za wellness (napr. v pripade subjektu A). Jediny
subjekt, ktory mal mnozstvo negativnych recenzii vo viacerych kategoriach bol subjekt F.
Respondenti hodnotili negativne najmaé to, Ze im neboli umoznen¢ ranajky, nakol'ko je kuchyna
niekedy mimo prevadzku. Izby taktiez nevyhovovali ich poziadavkam Ccistoty. Na izbach

chybala rychlovarna kanvica, ¢i personal nebol dostato¢ne ochotny a mily.



Subjekt A

a) Popis subjektu
Subjekt A je ubytovacie zariadenie situované v tesnej blizkosti rieky Dunaj anedaleko
dominant mesta Bratislava. Hotel je opakovane ocenovany ako najlepsi hotel v Bratislave.
Sucastou hotela je nie len wellness, ale aj fitness. Sucastou komplexu budov sa nachadza
mnozstvo reStauracil a kaviarni.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 1 124 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 905 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi 1 TLEELERTETER e
Cakacia doba | |

Spokojnost’ tovaru / sluzby 1 1l TLEELERTETER e
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) 1 | TELELEEETEEELETETEnen
Prostredie (Cistota izby) 1 I
Prostredie (lokalita) | TLEETEETERTERTEEn
Cena 111 |

Zakaznici v Subjekte A hodnotili pozitivne najmd prostredie ubytovacieho zariadenia, a to
interiér, pohodlie postele, pekny vyhlad a lokalitu (blizkost do centra mesta, dunajska
promenada). Dalej zakaznici hodnotili pozitivne spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (dobry servis,
ochota personalu, komunikacia persondlu), Cistotu izby a spokojnost’ s tovarom / sluzbou,
pricom vyzdvihli najmd kvalitu a chut’ ranajok ako aj kvalitu restauracie v ubytovacom
zariadeni. Zakaznici hodnotili negativne spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi, spokojnost’ s tovarom
/ sluZbou a cenu. V ramci hodnotiaceho kritéria spokojnost’ s tovarom / sluzbou zékaznici
negativne hodnotili najmd wellness, ktory bol ¢asto zatvoreny a neboli 0 tejto skuto¢nosti
informovani vopred, ¢i chybajlice vybavenie izby (kéva, ¢aj). V rdmci ceny zakaznici hodnotili
negativne nutny poplatok za wellness a vysoky poplatok za psa.

c) Dotaznikovy prieskum

Dotaznikovy prieskum preukézal, Ze respondenti si vybrali hotel najmd z dovodu blizkosti
vyznamnych pamiatok mesta. Hotel bolo pre respondentov jednoduché najst. Respondentom
bol hotel zapamaitatelny najmd z dovodu jednoduchej zapamitatelnosti nazvu. Vybavenie
ubytovacieho zariadenia bolo pre vSetkych respondentov vyhovujuce, persondl mily a raiajky
oznacili za chutné. 80% respondentov si mysli, ze izby boli ¢isté a 20%, ze izby boli Cisté len
CiastoCne. 60% z respondentov si mysli, Ze cena za ubytovanie bola primerana tomu, ¢o
skuto¢ne dostali a 40% si mysli, Ze len Ciastocne. 60% respondentov vyuzilo platbu za
ubytovacie zariadenie online, prostrednictvom ubytovacej platformy a 40% respondentov
platilo za ubytovanie bankomatovou kartou na mieste. Najvdc¢Sou prednostou hotela podla
respondentov je pekny vyhlad, pohodlna postel’, Cistota izby a dobré jedlo. 60% respondentov
oznacilo, Ze ubytovanie splnilo ich ocakdvanie a 40% si mysli, Ze len ¢iastocne.



Graf 4 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt A)
1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z
viacerych moznosti)

5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok

mesta 5 (100 %)

Blizkost' zastavky MHD
Lahka dostupnost z letiska

Pekné prostredie (napr. vyhlad 3 (60 %)

2. Bolo pre Vés jednoduché ndjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastogne
® Nie

3. Cim je podla Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamaétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpovedi

Ma zapamatatelné logo
Ma zapamétatelny nazov 4 (80 %)

Budovou, v ktorej sidli

neviem

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujtice? (zariadenie izieb) (vyber

jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Anc
@ Ciastoéne
@ Nie




5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
80%

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili
@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie
@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili
@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania
100%

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber
jednej z moZnosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
© Nie
100%

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerana tomu, o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moznosti)
5 odpovedi

@ Anc
40% @ Ciastogne

® Nie
60%
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste
@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si

vybrali? (vyber z viacerych moznosti)
5 odpoved|

Pohodina postefl

Pekna izba

Blizkost do centra mesta
Pekny vyhrad 4(80 %)

Dobré jedlo v hoteli

Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
MozZnost parkovania
Cistota izby

1(20 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase ocakéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciasto¢ne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
- bez odpovede
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Subjekt B je situovany v blizkosti rieky Dunaj a Slovenského ndrodného divadla. Hlavné
pamiatky mesta Bratislava st vzdialené len 10 minut chddze. Hotel je v blizkosti ndkupného
centra aokrem ubytovacej funkcie su v iiom cCasto organizované¢ aj populdarne veltrhy
a konferencie.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 905 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 1 076 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujtice Vyhovujuce
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi 11 TLRTEREERTEnn
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 11 | TINLETEEETEn
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) | | LELELEEELETETeTn
Prostredie (Cistota izby) TR
Prostredie (lokalita) TILLETEEETEN
Cena 11 |

Zakaznici v Subjekte B hodnotili pozitivne najmé spokojnost’ s l'udskymi zdrojmi, prostredie
(pekny a moderny interiér, pohodlna postel’, pekny vyhlad), Cistota izby a vel'mi dobra lokalita
(blizkost’ ndkupného centra a dunajskej promenady ako aj peSia dostupnost’ do centra mesta).
Zékaznici hodnotili pozitivne taktiez chut' jedla (ranajky, jedlo v hotelovej reStaurdcii).
Zékaznici hodnotili negativne vyssiu cenu za sluzby (vysoka cena za ubytovanie a parkovanie),
spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (persondl nevie po slovensky), spokojnost’ tovaru / sluzby
(chybajiuce WC vo fitness, malo parkovacich miest, malo rozmanity wellness).

c) Dotaznikovy prieskum
Respondenti si subjekt B vybrali najmd z dovodu pekného prostredia hotela. Pre 60%
respondentov bolo jednoduché n4jst’ miesto hotela, pre 20% c¢iastocne a pre 20% narocné.
Viacsina respondentov si mysli, Ze hotel je najviac zapamétateI'ny svojim nadzvom. Pre 80%
respondentov bolo technické vybavenie hotela vyhovujuce apre 20% ciastone. 80%
respondentov oznacilo, Ze izby boli v hoteli dostato¢ne ¢isté, 20% si mysli, Ze len ¢iastocne.
Chut ranajok oznacilo za vynikajucu 60% respondentov, ako priemernua 20% respondentov,
20% respondentov ranajky nemali v ramci ubytovania. 80% respondentov oznacilo personal
hotela za mily a ochotny, 20% len za ¢iastocne mily a ochotny. Podl'a 60% respondentov bola
cena za ubytovanie primerana v porovnani s tym, ¢o skuto¢ne dostali ako protihodnotu, 40% si
mysli, ze len Ciasto¢ne. 40% respondentov za ubytovanie platili online prostrednictvom
ubytovacej platformy, 40% na mieste bankomatovou kartou a 20% platilo v hotovosti. Ako
najzasadnejSiu  prednost’ hotela oznacila vécSina respondentov pekny vyhlad. 80%
respondentov oznacilo, Ze ubytovanie splnilo ich o¢akavania a 20% si mysli, Ze len ¢iastocne.
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Graf 5 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt B)
1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z
viacerych moznosti)

5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok
mesta

Blizkost' zastavky MHD
Lahka dostupnost z letiska

Pekné prostredie (napr. vyhlad) 5(100 %)

2. Bolo pre Vés jednoduché néjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigdcia...) (vyber jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
® Ciastocne
® Nie

g

3. Cim je podra Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpovedi

Ma zapamaétatelné logo 2 (40 %)
Ma zapamétatelny nazov 5(100 %)
Budovou, v ktorej sidli 2 (40 %)
0 1 2 3 4 5

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujice? (zariadenie izieb) (vyber
jednej z moznosti)

5 odpovedi
@® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
80%
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5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poZiadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

@ Anc
@ Ciastogne
® Nie

8. Bola podla Vés cena za ubytovanie primerana tomu, ¢o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moZnosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
© Nie
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste
@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podla Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si

vybrali? (vyber z viacerych moznosti)
5 odpovedi

Pohodina postel
Peknd izba

Blizkost do centra mesta

1(20 %)
1(20 %)

Pekny vyhlad 5 (100 %)
Dabré jedlo v hoteli
Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
Moznost parkovania

Cistota izby

1(20 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase o¢akéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
- bez odpovede



Subjekt C

a) Popis subjektu
Subjekt C je situovany v centre mesta Bratislava v blizkosti hlavnych turistickych atrakeii.
V hoteli sa nachédza fitness centrum ¢i terasa s vyhl'adom na Staré mesto. Hotel taktiez ponuka
priestory na usporiadanie konferencie. Subjekt C je sucast'ou medzinarodne;j siete hotelov.

a) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdiciek
na zaklade 242 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 30 recenzii)

Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
1l I
|
T
T
I
TN
1l

Hodnotenie

Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad)
Prostredie (Cistota izby)

Prostredie (lokalita)

Cena

Navstevnici v Subjekte C hodnotili pozitivne najma lokalitu ubytovacieho zariadenia, moderny
interiér, pohodlné¢ postele ¢i vyhlad zokna. Recenzenti boli taktiez spokojni
S tovarom / sluzbou, pricom najviac vyzdvihovali chutné ranajky, alebo vybavenie izieb kavou
a ¢ajom. S l'udskymi zdrojmi boli recenzenti skor spokojni. Negativne recenzie sa tykali
predovsetkym nedostatocnej Cistoty izieb (Spinavé izby a postelna bielizen), avsak je potrebné
zmienit, Ze recenzenti boli skor spokojni s Cistotou izby.

b) Dotaznikovy prieskum

Respondenti sa rozhodli pre vyber tohto hotela najmi z dovodu blizkosti hotela k vyznamnym
pamiatkam mesta a l'ahkej dostupnosti na letisko. Pre 40% respondentov bolo naro¢ne hotel
Vv ramci mesta Bratislava najst, 40% to problém nerobilo a20% uviedlo, Ze stym malo
Ciastocny problém. Ako najviac zapamaitatelné uviedli respondenti nazov hotela. Technické
vybavenie izieb bolo vyhovujice pre 80% respondentov, pre 20% ciasto¢ne. VSetci respondenti
oznacili, ze izby boli dostato¢ne Cisté. Chut’ ranajok oznacili respondenti ako vynikajtcu, 20%
hosti nemala ranajky v rdmci ubytovania. Vsetci respondenti uviedli, ze personal bol mily ako
aj ze cena za ubytovanie bola primerana tomu, ¢o skuto¢ne dostali. Vacsina z respondentov
platila za ubytovanie kartou na mieste. Ako najzasadnejSiu prednost’ ubytovacieho zariadenia
oznacili dobré jedlo v hoteli blizkost’ do centra mesta, prijemny personal a blizkost’ zastavky
MHD. Vsetci respondenti uviedli, Ze ubytovanie splnilo ich oCakéavanie.
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Graf 6 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt C)

1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z

viacerych moznosti)
5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok

mitok 3(60 %)
Blizkost' zastavky MHD
Lahk4 dostupnost z letiska 3(60 %)

Pekné prostredie (napr. vyhlad), 2 (40 %)

konferencia

2. Bolo pre Vas jednoduché néjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano
40% @ Ciastogne
@ Nie
20%

3. Cim je podla Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamaétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpovedi

Ma zapamatatelné logo 2 (40 %)
Ma zapamaétatelny nazov 5(100 %)
Budovou, v ktorej sidli 0(0%)
0 1 2 3 4 5

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujtice? (zariadenie izieb) (vyber
jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Anc
@ Ciastoéne
20% @ Ne
80%




5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poZiadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

@ Anc
@ Ciastogne
® Nie

8. Bola podla Vés cena za ubytovanie primerana tomu, ¢o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moZnosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
© Nie
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste

@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podla Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si
vybrali? (vyber z viacerych moznosti)

5 odpovedi
Pohodina postel 2 (40 %)
Pekna izba 2 (40 %)
Blizkost do centra mesta 3 (60 %)
Pekny vyhfad [0 (0 %)
Dabré jedlo v hoteli 4 (80 %)

Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
Moznost parkovania
Cistota izby

3 (80 %)
3 (80 %)

2 (40 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase ocakéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciasto¢ne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dovod? (uvedte slovni odpoved)
- bez odpovede



Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt D je situovany Vv centre mesta Bratislava, v blizkosti prezidentského paldca a Uradu
vlady SR. Ubytovacie zariadenie je umiestnené v zrekonsStruovanej historickej budove, kde
okrem ubytovacich sluzieb poskytuje pristup aj do pivného salénu s vlastnym pivovarom
a vinarne.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,7/5,0 hviezdiciek na zéaklade
799 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdifiek
na zaklade 2 588 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi 1 LT

Cakacia doba 1

Spokojnost’ tovaru / sluzby LELELELELETETET
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhlad) T

Prostredie (Cistota izby) | 11

Prostredie (lokalita) 11

Cena 111

Subjekt D recenzenti hodnotili prevazne pozitivne, a to najma z dévodu spokojnosti s tovarom
/sluzbou, pricom najviac hodnotili vybornu chut’ ranajok, Siroky vyber jedal na ranajkach,
hotelovu restauraciu a pivovar. Dalsie pozitivne hodnotené indikatory boli prostredie (pekny
interiér hotela, Cistota izby, lokalita vhodna na prechadzky, pekny vyhlad), mily a ochotny
personal a primerand cena vzhl'adom na lokalitu. Negativne recenzie sa zvac¢sa tykali neochoty
personalu (neposkytnutie drinku v restauracii, dlha ¢akacia doba na moznost’ ubytovania sa bez
dostato¢ného ospravedlnenia personalu), a dlhej ¢akacej doby pri check-ine (izby este neboli
pripravené, aj ked’ uz bol oficialne mozny check-in).

c) Dotaznikovy prieskum

Viacsina respondentov si vybrala subjekt D kvoli blizkosti hotela k vyznamnym pamiatkam
mesta a z dovodu pekného prostredia. 60% respondentov uviedlo, Ze bolo pre nich len ¢iastocne
jednoduché v ramci mesta najst, kde sa hotel nachadza, 40% uviedlo, Ze to pre nich
nepredstavovalo problém. Ubytovacie zariadenie je pre respondentov najviac zapamitatel'né
svojim nazvom. Technické vybavenie izieb poklada za vyhovujice 80% respondentov, 20% za
Ciastocne vyhovujuce. VSetci respondenti oznacili, ze boli izby dostato¢ne Cisté a chut’ raiiajok
vyhovujica a personal ochotny a mily. 80% respondentov si mysli, Ze cena za ubytovanie bola
primerand tomu, ¢o skuto¢ne dostali a 20% si mysli, Ze len ¢iastocne. Respondenti si ako platbu
za ubytovanie zvacésa zvolili sposob kartou na mieste, a to v 60% pripadoch, 40% si zvolilo
sposob online cez ubytovaciu platformu. Podl'a respondentov je najzasadnejSou prednostou
ubytovacieho zariadenia peknd izba, blizkost’ do centra mesta a dobré jedlo. VSetci respondenti
uviedli, Ze ubytovanie splnilo ich o¢akéavanie.
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Graf 7 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt D)
1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z
viacerych moznosti)

5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok 3(60 %)
mesta

Blizkost zastavky MHD [0 (0 %)
Lahka dostupnost z letiska 2 (40 %)

Pekné prostredie (napr. vyhlad) 3 (60 %)

©w

0 1 2

2. Bolo pre Vés jednoduché néjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigdcia...) (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano

® Ciastocne
® Nie

40%

3. Cim je podla Vas toto ubytovacie zariadenie najviac zapamétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpoved|

Ma zapamatatelné logo 0 (0 %)
Ma zapamaétatelny nazov 4 (80 %)

Budovou, v ktorej sidli 1(20 %)

0 1 2 3 4

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujice? (zariadenie izieb) (vyber
jednej z moznosti)

5 odpovedi
@® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
80%




5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
100%

6. Aka bola podla Vasho néazoru chut rafiajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujuca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, raiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovuijica, rafiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

100%

7. Bol persondl ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poZiadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastocne
® Nie

100%

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerana tomu, o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moznosti)
® Ano
@ Ciastoéne
© Nie
80%

5 odpovedi
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste
@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podla Vasho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si
vybrali? (vyber z viacerych moznosti)

5 odpovedi
Pohodina postel
Pekna izba 3(60 %)
Blizkost do centra mesta 3(60 %)
Pekny vyhfad
Dabré jedlo v hoteli 3 (60 %)

Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
Moznost parkovania
Cistota izby 2 (40 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase ocakéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dovod? (uvedte slovni odpoved)
- bez odpovede
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Subjekt E je Stvorhviezdickovym hotelom, ktory je situovany na brehu riecky Dunaj a v tesnej
blizkosti hlavnych bratislavskych pamiatok. Hotel je vyznamny svojou historickou podobou
Z ¢ias socializmu, avSak s vkusnou rekonstrukciou. V hoteli sa nachadza wellness, fitness,
squash hala, reStauracie a bary.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 1 368 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 901 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi 1 | TR
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby | 11 TINLETETENT
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) 11
Prostredie (Cistota izby) 1 | 111
Prostredie (lokalita) T
Cena 11

Néavstevnici v subjekte E hodnotili hotel prevazne pozitivne, priCom najcastejSie pozitivne
hodnotili spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (ochota personalu, vel'mi mily personal), spokojnost’
S tovarom / sluzbou (vyborné ranajky a kava, dobré wellness, moznost’ zahrat’ si squash),
pohodlie izby (prijemné matrace), pekny vyhlad na Dunaj, blizkost' hotela od némestia
a pamiatok mesta. Negativne ndvstevnici hodnotili najmé vysoké ceny v hoteli, predovSetkym
cena za parkovné, ktord je pre navStevnikov hotela neakceptovatel’na.

c) Dotaznikovy prieskum

Respondenti si subjekt E vybrali najmid z dovodu pekného prostredia. VSetci respondenti
uviedli, Ze bolo pre nich jednoduché ngjst’ hotel v rdmci mesta. Podl'a respondentov je hotel
zapamitatelny najmid vd’aka budove, v ktorej sidli. 80% respondentov uviedlo, Ze bolo
technické vybavenie hotela pre nich vyhovujtce, 20% ¢iastocne. VSetci respondenti uviedli, Ze
izby boli podl'a ich nazoru dostatocne Cisté a persondl bol mily. Chut’ ranajok ako vyhovujicu
oznacilo 80% respondentov, 20% ako priemernu. 80% respondentov oznacilo, Ze cena bola
primerand za ubytovanie, ktoré dostali, 20% uviedlo, ze len ¢iastocne. 60% respondentov
zaplatilo za ubytovanie bankomatovou kartou na mieste a 40% prostrednictvom ubytovacej
platformy. Ako najzasadnejSiu prednost’ ubytovacieho zariadenia respondenti oznacili blizkost’
do centra mesta. VSetci respondenti uviedli, Ze ubytovanie splnilo ich o¢akavanie.
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Graf 8 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt E)
1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z
viacerych moznosti)

5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok
mesta

Blizkost' zastavky MHD
Lahka dostupnost z letiska

Pekné prostredie (napr. vyhlad) 3 (60 %)

2. Bolo pre Vés jednoduché ndjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastogne
® Nie

3. Cim je podla Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamaétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpovedi

Ma zapamatatelné logo 0 (0 %)

Ma zapamaétatelny nazov 3 (B0 %)

Budovou, v ktorej sidli 4 (80 %)

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujtice? (zariadenie izieb) (vyber

jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Anc
@ Ciastoéne
@ Nie




5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
© Nie

100%

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerana tomu, o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
@ Anc
@ Ciastogne
® Nie
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste
@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si
vybrali? (vyber z viacerych moznosti)

5 odpoved|
Pohodina postel 2 (40 %)
Pekna izba 2 (40 %)
Blizkost do centra mesta 3(60 %)
Pekny vyhrad 2 (40 %)
Dobré jedlo v hoteli 2 (40 %)

Prijemny personal 2 (40 %)
Blizkost zastavky MHD
MozZnost parkovania

Cistota izby

11. Splnilo ubytovanie Vase o¢akéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
- bez odpovede
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Subjekt F

a) Popis subjektu
Subjekt F je situovany d’alej od centra mesta Bratislava, priblizne 20 minit MHD. Okrem
ubytovacej funkcie plni hotel aj kongresova funkciu. V hoteli sa ¢asto konaju aj svadby ¢i
stuzkové. Sucastou hotela je fitness, wellness, kadernictvo, poziCoviia aut aj kancelarske
priestory.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,1/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 2 477 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 267 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi T | 1
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby LELELEEETETE 11
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) 111 | |

Prostredie (Cistota izby) T ] 11
Prostredie (lokalita) | 11
Cena 11 | 11

Navstevnici v Subjekt F hodnotili skor negativne nez pozitivne. Naj€astejSim argumentom
recenzentov bol, Ze hotel podla ich nazoru nespifa kritéria 4 hviezdi¢kového hotela.
Néavstevnici boli nespokojni s ponikanym tovarom / sluzbou (neboli k dispozicii ziadne
ranajky, na izbe nebola rychlovarna kanvica, zatvoreny bar). Nespokojnost’ taktiez vyjadrili nad
Pudskymi zdrojmi, ktoré boli neprijemné, arogantné, neochotné (tvarili sa Ze hosti nevidia
anevedeli po anglicky). Cistota izby nebola tiez vyhovujuca (hostia sa stazovali na §pinavé
kapel'ne, napr. chlpy v sprchovom kute) ako aj zastaralo vyzerajuce izby (realita sa nezhodovala
s fotografiami na internete). Cena sa recenzentom zdala privysoka za to, ¢o realne hotel pontuka
(problémom bolo najma platené parkovisko).

c) Dotaznikovy prieskum

Respondenti si subjekt F vyberali najmd z dovodu T'ahkej dostupnosti hotela z letiska.
80% respondentov uviedlo, Ze n4jst’ hotel v rdmci Bratislavy bolo len ¢iasto¢ne jednoduché,
20% uviedlo, ze to bolo naro¢né. Respondenti nevedeli zviacsa uviest, ¢im je pre nich hotel
najviac zapamaitatelny. 60% respondentov uviedlo, Ze technické vybavenie hotela bolo len
¢iastoCne vyhovujuce, 20% uviedlo, ze bolo nevyhovujuce a 20% uviedlo, Ze bolo vyhovujuce.
Cistota hotela bola vyhovujica len pre 20% respondentov, 40% uviedlo, Ze boli s istotou
¢iastoCne spokojni a d’alSich 40% si mysli, Ze izby neboli dostatocne Cisté. Chut’ raiajok bola
podl'a 40% Cciastocne vyhovujuca (60% respondentov nemalo ranajky v ramci ubytovania).
40% respondentov uviedlo, ze personal hotela bol mily a ochotny, 60% si mysli, Zze len
¢iastoCne. Len 20% respondentov uviedlo, Ze cena, ktort za ubytovanie zaplatili bola primerana
tomu, ¢o skuto¢ne dostali. 40% si mysli, Ze len Ciastocne a 40% uviedlo, Ze cena nezodpovedala
tomu, ¢o im bolo ponuknuté. Vacsina respondentov platila za ubytovanie v hotovosti na mieste.
Ako najzasadnejSie prednosti ubytovania uviedli respondenti blizkost’ zastdvky MHD.
60% respondentov uviedlo, Ze ubytovanie splnilo ich oc¢akdvanie a 40% je nézoru, Ze ich
o¢akavania nenaplnilo. Dévodom bola potrebna rekonstrukcia a podla ich ndzoru hotel nespliia
4 hviezdickové ocenenie.
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Graf 9 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt H)

1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z

viacerych moznosti)
5 odpovedi

Blizkost vyznamnych

mesta 10 (0 %)

Blizkost' zastavky MHD

Llahka dostupnost z letiska 2(40 %)

Pekné prostredie (napr. vyhlad), 1(20 %)

1(20 %)

2. Bolo pre Vés jednoduché ndjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastogne
® Nie

3. Cim je podla Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamaétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
4 odpovede

Ma zapamatatelné logo
Ma zapamaétatelny nazov
Budovou, v ktorej sidli

neviem 3(75 %)

1 respondent nechcel odpovedat

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujice? (zariadenie izieb) (vyber

jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
© Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
® Ciastoéne
© Nie

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerana tomu, o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastogne
® Nie
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z moZznosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste

@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si

vybrali? (vyber z viacerych moznosti)
5 odpoved|

Pohodina postefl

Pekna izba

Blizkost do centra mesta
Pekny vyhlad

Dobré jedlo v hoteli
Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
MozZnost parkovania
Cistota izby

3(60 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase ocakéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dovod? (uvedte slovni odpoved)
potrebna rekonstrukcia

nespina kritéria 4 hviezdi¢kového hotela
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Subjekt G

a) Popis subjektu
Subjekt G je situovany priamo v centre mesta Bratislava, na namesti, v peSej blizkosti hlavnych
pamiatok mesta. Hotel je l'ahko pristupny prostrednictvom MHD. Stcastou hotela je bar,
reStauracia a kancelarske priestory. Hotel je zndmy najméd honosnou historickou budovou,
Vv ktorej sa nachadza. Usporaduvaju sa tu konferencie a Skolenia ¢i svadby.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdiciek
na zaklade 1 958 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 1 695 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi | 11 LELELELELETE
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 1l L
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhlad) T
Prostredie (istota izby) 1 | LT
Prostredie (lokalita) T
Cena | 1l

Subjekt G navstevnici hodnotili prevazne pozitivne. NajCastejSie hodnotili ako pozitivne
spokojnost’ s l'udskymi zdrojmi (ochotny personal), vysoké pohodlie (vel'ké izby, vel'ka postel,
pohodlna postel’), Cisté izby, skveld lokalita (peSia dostupnost’ k hlavnym pamiatkam mesta,
hotel je orientovany v srdci mesta Bratislava). Negativnych nazorov bolo len minimum
(negativny nazor na skimany indikator sa vzdy nachadzal len ako jeden bod v ramci celkove;j
recenzie, ktord bola prevazne pozitivna).

c) Dotaznikovy prieskum

Vicsina respondentov sa rozhodla pre subjekt G najma z dovodu blizkosti hotela k vyznamnym
pamiatkam mesta a pekného prostredia, kde sa hotel nachadza. Pre vsetkych respondentov bolo
jednoduché ngjst’ lokalitu, kde sa dany hotel nachadza, vyhovovala im technicka kvalita izieb,
izby boli €isté, chut rainajok vyhovujlca, personal mily, cena za ubytovanie primerand tomu,
¢o skuto¢ne dostali a ubytovanie aj splnilo ich o¢akavanie. Pre respondentov je hotel najviac
zapamitatelny vd’aka svojmu nazvu a budove, v ktorej sa nachadza. Vécsina respondentov
platila za ubytovanie bankomatovou kartou na mieste. Ako najvacsSiu prednost’ hotela uviedli
respondenti peknt izbu a blizkost’ hotela do centra mesta.
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Graf 10 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt G)

1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z

viacerych moznosti)
5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok

mesta 5(100 %)
Blizkost' zastavky MHD 4 (80 %)
Lahka dostupnost z letiska 3 (60 %)
Pekné prostredie (napr. vyhlad) 5(100 %)

2. Bolo pre Vés jednoduché néjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigdcia...) (vyber jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
® Ciastocne
© Nie

3. Cim je podra Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpovedi
Ma zapamaétatelné logo 2 (40 %)
Ma zapamatatelny nazov 5(100 %)
Budovou, v ktorej sidli 5(100 %)

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujice? (zariadenie izieb) (vyber

jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
100%

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili
@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie
@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili
@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania
100%

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber
jednej z moZnosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
© Nie
100%

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerana tomu, o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moznosti)
@ Anc
@ Ciastogne
® Nie
100%

5 odpovedi
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste
@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si

vybrali? (vyber z viacerych moznosti)
5 odpoved|

Pohodina postefl
Pekna izba 5 (100 %)
Blizkost do centra mesta 5(100 %)
Pekny vyhlad

Dobré jedlo v hoteli
Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
MozZnost parkovania

Cistota izby

11. Splnilo ubytovanie Vase o¢akéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
- bez odpovede
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Subjekt H

a) Popis subjektu
Subjekt H je situovany priamo na brehu rieky Dunaj, v centre mesta Bratislava. Budova hotela
presla vyraznou obnovou a zmenila svoj vzhl'ad, pri¢om budova vyvolava diskusiu odborne;j aj
laickej verejnosti. Sucast'ou budovy je restauracia ¢i nocny klub. Hotel je l'ahko dostupny peso
aj prostrednictvom MHD.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,2/5,0 hviezdiciek
na zaklade 1 300 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 572 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi 1l | LT
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 11 1l LTI
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) HILETETET | 11

Prostredie (Cistota izby) LT
Prostredie (lokalita) TILLETELEETE
Cena Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Navstevnici subjekt H hodnotili aj pozitivne aj negativne. Recenzenti hodnotili pozitivne najméa
lokalitu hotela, ktory je situovany priamo v centre mesta medzi riekou Dunaj, Bratislavskym
hradom a namestim. Spokojnost’ vyjadrili taktiez s chutou jedla (chutné ranajky) a istotou
izby ¢i spokojnostou s personalom. Vacsina negativnych recenzii, ktoré boli k ubytovaciemu
zariadeniu uverejnené sa tykali vysokej hlu¢nosti, a to najma z no¢ného klubu (basy z hudby sa
nesu stenami, navstevnici celdl noc pocuju dunenie, je tazké zaspat, nemozu si otvorit’ okno
a pod.), hlu¢nost’ taktiez uvadzali medzi izbami navzdjom (chyba odhlu¢nenie izbovych stien
a dvert).

c) Dotaznikovy prieskum

Respondenti si vybrali subjekt H najmé z dovodu blizkosti hotela k vyznamnym pamiatkam
mesta. 75% respondentov uviedlo, Ze bolo pre nich jednoduché najst’, kde sa hotel v ramci
mesta nachadza, 25% uviedlo, Ze len Ciasto¢ne jednoduché. Podl'a respondentov je hotel najviac
zapamitatelny svojim nazvom. Pre 60% respondentov bolo technické vybavenie izieb
vyhovujuce, pre 40% len Ciasto¢ne vyhovujuice. 80% respondentov uviedlo, ze izby boli Cisté,
20% si mysli, Ze boli ¢iastocne Cisté. Chut ranajok vyhovovala 80% respondentov, podl'a 20%
respondentov bola chut’ raiiajok priemerna. 60% respondentov si mysli, Ze personal hotela bol
mily, 40% uviedlo, ze len ¢iastocne. Pre 80% respondentov je cena za ubytovanie primerana
tomu, €o v skuto¢nosti dostali, 20% si mysli, Ze len ¢iastocne primerana. Vacsina respondentov
platila za ubytovanie prostrednictvom ubytovacej platformy. Ako najzasadnejSie prednosti
hoteli uviedli respondenti pohodInt postel’ a blizkost’ do centra mesta. 80% respondentov je
nazoru, Ze ubytovanie splnilo jeho ocakavania, 20% respondentov hotel nesplnil ocakavania.
Ako dovod uviedli, ze bol prili§ hlu¢ny.
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Graf 11 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt H)
1. Pre¢o ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z
viacerych moznosti)

5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok

mesta 5 (100 %)

Blizkost' zastavky MHD
Lahka dostupnost z letiska

Pekné prostredie (napr. vyhlad 1(20 %)

2. Bolo pre Vés jednoduché ndjst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano
@ Ciastogne
® Nie

1 respondent nevedel odpovedat’
3. Cim je podra Vs toto ubytovacie zariadenie najviac zapamiétatelné? (vyber z viacerych

moznosti)
5 odpovedi

Ma zapamaétatelné logo 1(20 %)

Ma zapamétatelny nazov 5(100 %)

Budovou, v ktorej sidli 0 (0 %)

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujice? (zariadenie izieb) (vyber

jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie




5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
© Nie

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerana tomu, o ste skuto¢ne dostali? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
@ Anc
@ Ciastogne
® Nie

39



9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste
@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vésho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si
vybrali? (vyber z viacerych moznosti)

5 odpoved|
Pohodina postel 3(60 %)
Pekna izba
Blizkost do centra mesta 3(60 %)
Pekny vyhlad
Dobré jedlo v hoteli

Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
MozZnost parkovania
Cistota izby

0(0 %)

1(20 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase o¢akéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
hluéné miesto
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Subjekt |

a) Popis subjektu
Subjekt sa nachadza v SirSom centre mesta Bratislava, priblizne 15 minat cestou MHD. Hotel
je sucastou komplexu budov nakupného centra a je pokladany skor za business hotel. Budova
svojim vzhladom posobi moderne a decentne. Z hotela sa naskytaju vyhlady na panoramu
Malych Karpat, Kamzik ¢i okolité centrum mesta.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 1 689 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 703 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi | 1111
Cakacia doba Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 111 11 I
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) 11 L
Prostredie (Cistota izby) 1 T
Prostredie (lokalita) 1111
Cena 1

Navstevnici v Subjekte | hodnotili pozitivne prevazne polohu hotela, a to z dovodu blizkosti
nakupného centra, ¢o pokladali za pridant hodnotu. Navstevnici boli skor spokojni s I'udskymi
zdrojmi, s tovarom / sluzbou, interiérom, pohodlim, vyhl'adom aj ¢istotou hotela. Navstevnici
hodnotili negativne pristup k bazénu a wellness (to, ze st sucastou hotela pokladaju za
klamliva informéciu, nakol’ko sa nachadzaju ako sucast’ nakupného centra, takZe musia prejst’
do inej Casti budovy).

c) Dotaznikovy prieskum

Vaésina respondentov si subjekt I vybral z dovodu blizkosti zastavky MHD. 40% respondentov
uviedlo, ze bolo pre nich I'ahké ndjst’ hotel v ramci mesta, 20% uviedlo, Ze len Ciasto¢ne
jednoduché a 40% uviedlo, Ze to bolo naro¢né. Respondenti uviedli, Ze ubytovacie zariadenie
je podla ich n4zoru najviac zapamaitate'né¢ vd’aka obchodnému centru, v blizkosti ktorého sa
nachadza. 70 % respondentov je ndzoru, Ze technické vybavenie izieb je vyhovujuce, 30% si
mysli, Ze len ¢iastocne. Vsetci respondenti uviedli, Ze izby boli dostatoéne ¢isté. Chut’ ranajok
poklada za vyhovujucu 40% respondentov, d’al§ich 40% si mysli, Ze st priemerné a 20%
nemalo v ramci ubytovania ranajky. 80% respondentov uviedlo, Ze personal hotela bol mily,
20% ze len Ciastocne. VSetci respondenti uviedli, Ze cena za ubytovanie bola primerana a hotel
splnil ich oCakévanie. Vac¢Sina respondentov platila za ubytovanie bankomatovou kartou na
mieste. Ako najvicsiu prednost’ hotela uviedli pohodlnu postel’, pekny vyhlad a blizkost
zastavky MHD.
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Graf 12 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt I)

1. Preo ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z
viacerych moznosti)
5 odpovedi

Blizkost vyznamnych

mesta -0 (0 %)

Lahka dostupnost z letiska|—0 (0 %)

Pekné prostredie (napr. vyhfad)| 2 (40 %)

0 1 2 3 4

2. Bolo pre Vas jednoduché najst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
@ Ano
40% @ Ciastoéne
@ Nie
20%

3. Cim je podla Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamétatelné? (vyber z viacerych
moznosti)
5 odpovedi

Ma zapamétatelné logo
Ma zapamatatelny nazov
Budovou, v ktorej sidli
neviem

2(40 %)

obchodné centrum 2(40 %)

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujlice? (zariadenie izieb) (vyber
jednej z moznosti)

@® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerand tomu, o ste skutoéne dostali? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste

@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vasho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si

vybrali? (vyber z viacerych moznosti)
5 odpovedi

Pohodina postel
Pekna izba

Blizkost do centra mesta

3(60 %)

Pekny vyhrad 3(60 %)
Dobre jedio v hoteli 0(0 %)
Prijemny personal |0 (0 %)

Blizkost zastavky MHD

MozZnost parkovania

Cistota izby

3(60 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase o¢akéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
- bez odpovede
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Subjekt J

a) Popis subjektu
Subjekt J je situovany v blizkosti zelezniCnej stanice a ponika najméd ubytovacie sluzby.
Navstevnici vyhl'addvaja tento hotel najmé z dévodu l'ahkej dostupnosti verejnou dopravou,
pricom centrum mesta je vzdialené priblizne 5 minut prostrednictvom MHD, ¢i 10 minut peSou
chodzou.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 1 501 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 2 026 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi | LTI
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby | I
Prostredie (interiér, pohodlie, vyhl’ad) L
Prostredie (Cistota izby) I
Prostredie (lokalita) TN
Cena | |

Subjekt J recenzenti hodnotili vel'mi pozitivne, pricom naj¢astejSie hodnotili pozitivne lokalitu
hotela (blizkost’ vlakovej stanice, jednoducha dostupnost’, blizkost’ hlavného tahu von z mesta),
spokojnost’ tovaru / sluzby (najmad chutné ranajky), pekné izby, pohodlné postele
a v neposlednom rade navstevnici vyjadrili aj spokojnost’ s l'udskymi zdrojmi (mily a ochotny
personal).

c) Dotaznikovy prieskum

Vicsina respondentov si vybrala subjekt J z dovodu blizkosti zastavky MHD. Pre vSetkych
respondentov bolo jednoduché ngjst’ polohu hotela. Respondenti uviedli, Ze hotel je pre nich
najviac rozpoznatelny z dovodu jeho nazvu. Technické vybavenie izieb bolo vyhovujuce pre
80% respondentov, 20% uviedlo, Ze len &iastoéne vyhovujuce. Cistota izieb bola vyhovujica
pre 80% respondentov, 20% uviedlo, ze len Ciasto¢ne. Chut’ ranajok bola vyhovujaca pre 40%
respondentov, pricom 40% uviedlo, Ze bola priemerna (20% respondentov nemalo ranajky
V ramci ubytovania). VSetci respondenti uviedli, ze bol personal mily. 80% respondentov
pokladd cenu ubytovania za primerani tomu, ¢o skutocne dostali a 20% si mysli, Ze len
CiastoCne. VicSina respondentov platila za ubytovanie prostrednictvom online ubytovacej
platformy. Ako najzasadnejSie prednosti hotela pokladaji respondenti blizkost’ do centra mesta
a Cistota izby. 80% je nazoru, ze ubytovanie splnilo ich o¢akavanie.
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Graf 13 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — ubytovacie sluzby (subjekt J)

1. Preo ste sa rozhodli vybrat si ubytovacie zariadenie v tejto lokalite mesta Bratislava? (vyber z

viacerych moznosti)
5 odpovedi

Blizkost vyznamnych pamiatok|
mesta

Blizkost zastavky MHD 4 (80 %)

Lahka dostupnost z letiska

Pekné prostredie (napr. vyhfad)|

2. Bolo pre Vas jednoduché najst fyzicky toto ubytovacie zariadenie? (viditelnost nazvu,
navigécia...) (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

3. Cim je podla Vés toto ubytovacie zariadenie najviac zapamatatelné? (vyber z viacerych
moznosti)

Ma zapamétatefné logo 1(10 %)

Ma zapamatatelny nazov 8 (80 %)

Budovou, v ktorej sidli 3 (30 %)

4. Bolo pre Vas technické vybavenie ubytovacieho zariadenia vyhovujtice? (zariadenie izieb) (vyber

jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Anc
@ Ciastoéne
@ Nie




5. Boli podl'a Vasho nazoru izby dostatocne Cisté? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

6. Akd bola podla Vasho nazoru chut rafajok? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Vyhovujtca, rafiajky mi vefmi chutili

@ Priemerna, rafiajky mohli byt lepsie

@ Nevyhovujtca, raiajky mi nechutili

@ Nemal/a som rafiajky vramci ubytovania

7. Bol personal ubytovacieho zariadenia ochotny a mily reagovat na Vase poziadavky? (vyber

jednej z moZnosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

100%

8. Bola podla Vas cena za ubytovanie primerand tomu, o ste skutoéne dostali? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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9. Akou formou ste platili za ubytovanie? (vyber jednej z mozZnosti)
5 odpovedi

@ Online prostrednictvom ubytovacej
platformy (napr. Booking a pod.)

@ Kartou na mieste

@ Hotovostou na mieste

10. Co boli podra Vasho nazoru najzasadnejsie prednosti ubytovacieho zariadenia, ktoré ste si

vybrali? (vyber z viacerych moznosti)
5 odpovedi

Pohodina postel

Pekné izba

Blizkost do centra mesta 3(60 %)
Pekny vyhrad

Dobré jedlo v hoteli
Prijemny personal
Blizkost zastavky MHD
MozZnost parkovania

Cistota izby 3(60 %)

11. Splnilo ubytovanie Vase o¢akéavanie? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

12. Ak nie, aky bol dévod? (uvedte slovnu odpoved)
- bez odpovede
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STRAVOVACIE SLUZBY

V ramci sekcie ,stravovacie sluzby* bolo analyzovanych 10 subjektov, u ktorych existuje
predpoklad, ze su vyhladavané turistami mesta Bratislava. Subjekty sa zameriavaju
predovSetkym na kuchynu, ktora je typicka nie len pre Slovensko, ale aj byvalé Rakusko-
Uhorsko, ¢i samotny Presporok. Mnozstvo z analyzovanych subjektov nie je len zosobnenim
zazitku z gastronomie, ale poskytuju aj zazitok z vyhl'adu na Bratislavu, okolité susediace Staty

¢i rozmanita prirodu Malych Karpat a Podunajskej niziny.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: MYSTERY SHOPPING A ANALYZA RECENZII

Pre oblast’ stravovacie sluzby bola ako metoda skiimania kvality sluzieb cestovného ruchu
zvolena metoda mystery shopping. Mystery shopping prebiehal v kazdej z
analyzovanych prevadzok jeden krat. Vyskumnik mal vopred pripraveny dotaznik, ktory
vyplnil ihned’ po skumani daného subjektu aby doslo k o mozno najkomplexnejSiemu
zachyteniu skusenosti z danej prevadzky. Skimanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné

indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie avisibilita subjektu. Predmetom skimania bola najméd lokacia
samotného subjektu v rdmci mesta Bratislava (napr. blizkost’ navstevovanych pamiatok,
ru$né namestia a bulvare a pod.)

b) Rozpoznatelnost’ subjektu. Predmetom skiimania bola najma identita subjektu, ktora
moze byt prezentovana napr. prostrednictvom maskota, loga, uniformy ¢i inych
rozpoznatel'nych prvkov, ktoré subjekt odlisia od inych subjektov.

c) Technicka kvalita. Predmetom skimania technickej kvality bolo najma zameranie sa
na vybavenie interiéru a exteriéru subjektu (nabytok, Cistota tanierov a priborov,
pohodlie, a iné) , ako aj na doplnkové sluzby (¢i su k dispozicii servitky, dochucovadla
— sol’, korenie, olej, ocot)

d) Funkéna kvalita. Predmetom skimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najma
na samotnul spokojnost’ ako s 'udskymi zdrojmi, tak s ponukanym tovarom/sluzbou.
Dolezitym kritériom bola v tomto pripade najmé ¢akacia doba, chut’ objednaného jedla
a napojov, a ochota personalu.

e) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skiimania bolo najma zistit' aké moznosti

platby podnik pontika, ako aj to, ¢i zakaznik obdrzi pokladni¢ny doklad. Nakolko bola
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pocas skumania objednavka vzdy vtakom stave, ako sme si objednali, sluzbu

reklamécie sme nevyuzili.

Pre kazdé stravovacie zariadenie bolo vybranych 40 textovych recenzii od recenzentov, a to
nahodnym vyberom zo suboru recenzii na platforme Google a Tripadvisor. Recenzie boli
nasledne analyzované a skimané, priCom k vopred stanovenym identifikatorom sa pridel'ovali
hodnoty (nevyhovujuce, ¢iastocne vyhovujlice a vyhovujice). Identifikatory, ktoré boli v ramci

recenzii skimané su:

a) Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skimany bol dojem zakaznika zo spravania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota, odporiacanie z jedalneho
listka, moznost’ spojit’ stoly, moznost’ platit’ osobitne, a pod.)

b) Cakacia doba. Skiimany bol dojem zakaznika z dizky akacej doby (akceptovatelna,
neakceptovatel'na — prili§ dlha)

c) Spokojnost’ tovaru/sluzby. Skiimany bol dojem zékaznika z chuti jedla, napojov,
konzistencie a struktary jedal, a pod.

d) Prostredie (interiér, lokalita). Skimany bol dojem zakaznika z dostupnosti do daného
subjektu, interiér, pohodlie, zapach/vona, vyhlad, hlu¢nost’ a pod.

e) Cena. Skimany bol dojem zakaznika z vySky ceny za to, Co si zakupil, najma, ¢i vyska

ceny zodpovedala tomu, ¢o o€akéval, Ze za fiu dostane.

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zaklade vykonanej metody skiimania mystery shopping je mozné konStatovat’, ze vsetky
skimané subjekty mali svoje prednosti aj nedostatky. Zakladnym nedostatkom vacSiny
skimanych subjektov nedostatocny marketing a zdujem obsluhy v otdzkach ,,Prajete si eSte
nieco d’alSie k objednavke?* a ,,Ste spokojny?*“/,,Chutilo Vam?“. Tieto nedostatky vSak zasadne
neovplyviluji samotni spokojnost’ zakaznika so subjektom. V zasadnych faktoroch ako
»Cistota tanierov, pohéarov a priborov®, ,,Bola objednavka dorucend, tak ako som si objednal?
si subjekty viedli vyborne. V indikatore ,.Cistota interiéru a exteriéru bol v pripade dvoch
subjektov (Subjekt F a Subjekt I) identifikovany nedostatok, a to najma lepkavé stoly a ktisky
jedla na zemi. Spokojnost’ s personalom bola az na jeden subjekt (Subjekt A) vyborna. Dizka
cakacej doby bola vyraznejSia v pripade Styroch subjektov (Subjekt A, Subjekt B, Subjekt F,

Subjekt I). Dlha ¢akacia doba sa prejavila najmé v tvode navstevy subjektu, kedy bolo potrebné

50



Cakat’ na to, kym obsluha zaregistruje prichod navstevnika a v zavere, ked’ malo dojst’ k uhrade
objednavky. Pozitivnym zistenim bolo, ze len v jednom pripade bola chut’ jedal a napojov
nevyhovujica (Subjekt A). Ceny boli v subjektoch vzhl'adom na ich polohu (vi¢sina bola
V priamom centre mesta) adekvatna a primerana. V pripade dvoch Subjektov bola cena vysoka
(Subjekt A, kde cena nezodpovedala kvalite a Subjekt H, kde bolo sice jedlo kvalitné, ale

cenovo pre vacSinu 'udi nedostupné).

Na zéklade analyzy recenzii je predpoklad, Ze najvacsim problémom skiimanych prevadzok su
Pudské zdroje. Najvyraznej$i problém s obsluhou mali respondenti napr. v Subjekte
A a Subjekte F. Problematicka bola taktiez ¢akacia doba na jedlo, ucet, ale aj kym navstevnikov
obsluha v prevadzke vobec prvy krat zaregistruje. Tento nedostatok bol identifikovany najméa
v Subjekte A, Subjekte B a Subjekte F. Cena bola problematicka najma v pripade Subjektu E
av Subjekte H, priCom respondentov nahnevalo, ze musia platit’ za vstup do budovy (aj
V pripade, ze nieco skonzumuju v restauracii). Respondenti hodnotili vysokt spokojnost’ najméa

v aspekte prostredie (pekny vyhlad) a spokojnost’ s tovarom/sluzbou (chut jedla, napojov).
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Kategoria

Umiestnenie a
visibilita

Rozpoznatel'nost’
subjektu

Technicka

Funkéna kvalita

Predaj, platba

Indikator

Pesia dostupnost’
od centra mesta do
15 min.

MHD dostupnost’
od centra mesta

Jednoducha
viditel'nost’

marketingové
prvky (maskot,

Cistota tanierov,
v, priborov,

Dochucovadla k
dispozicii

sluha aj nieco
alsi

vzhPadom na to, &
ik dostane?

Platba mozni aj
bank. kartou
Pokladni¢ny
doklad

Subjekt
A

O 0o 06 0 6 6 o0 00 0 0 0 0 0 0 0 o o

Subjekt
B

O 0 0 0 00 0 00 0 0 0 0 o 0 ©6 o o

Subjekt
C

O & o

Subjekt
D

O 0O 0 O 00 0 00 0 0 0 0 0 00 00 o0 o

Subjekt
E

O 00 © 0 6 0 00 O 0 0 0 0 0 o o o

Subjekt
F

O 60 606 9 o 6 o 6 0 0 © 9 © o 9 ®© oo o

Subjekt
]

O O 0 0 00 O 0 0 0 0 © 00 o0 o

O 0 o

Subjekt
H

O O 0O 0 0 0 0 00 © 060 o0 o

O O 0 & o0 o

Subjekt
1

O 0 06 6 O 06 o 6 0 0 0 06 0 0 o o

Subjekt
N

O 0 06 0 0 06 0 0 0 0 0 o0 0 o © 0 o o
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Subjekt A

a) Popis subjektu
,»oubjekt A“ je spojenim kaviarne a cukrarne. Zameriava sa na predaj kavy, ¢aju, ¢okolady,
dezertov, ale zadkaznik si moze zaklpit’ aj drobné jedlo vhodné ako ranajky ¢i brunch. Subjekt
pontika aj veganske alternativy surovin. Subjekt ma viacero prevadzok v centre mesta, najmé
kamenné predajne, ale disponuje aj prevadzkou v ndkupnom centre. Prevadzky su aj franchise
typom podniku.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,1/5,0 (608 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,0/5,0 (221 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi T T

Cakacia doba T |

Spokojnost’ tovaru / sluzby 1 111 TR
Prostredie (interiér, lokalita) | L

Cena 11 |

c) Mystery shopping
Z recenzii zakaznikov je zrejmé, Ze najvacsim problémom prevadzky je dlha cakacia doba na
objednany produkt. Naopak, najva¢sim plusom prevadzky je privetivé prostredie. Spokojnost’
S l'udskymi zdrojmi a spokojnost’ s tovarom je velmi individudlna na zaklade skusenosti
kazdého navstevnika, priCom je mozné hodnotit’, Ze zakaznici s s persondlom skor nespokojni
a s tovarom skor spokojni.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany vhodne, priamo na ru§nom bulvari v centre mesta
subjektu s dobrou pesou a MHD dostupnostou od hl. pamiatok mesta

e  visibilita vysoka
Rozpoznatelnost’ subjektu e  jasnd a rozpoznatel'na identita
e silnd marketingova prezentacia loga, maskota a roznych prvkov
identity
Technicka kvalita e vyhovujica technicka kvalita zariadenia
e  (isté taniere, pohare, pribory
e obrusky k dispozicii
e dochucovadla nie st k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.), po
vyZziadani ano
e  moderné technické zazemie,
e moderny interiér
e  (istota v interiéri aj exteriéri
Funkéna kvalita e nedostatoCna interakcia personalu
e dlha cakacia doba
e nedostatocny prehl'ad o ponukanych produktoch
e objednavka bola dorucena presne tak ako sme si objednali
e chut kavy podpriemerna (chyba barista), chut’ dezertu priemerna
e ceny vysoké v pomere K tomu, ¢o zakaznik skuto¢ne dostane
e obsluha neponukla ni¢ d’alSie k objednavke
e  obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni
e produkty nesplnili ocakdvanie

Dostupnost’ sluzieb
Predaj, platba, reklamacie

je mozna rezervacia
podnik umoziiuje hotovostné aj bezhotovostné platby (kartou, mobil)
obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Subjekt B je vel'kokapacitnou reStauraciou, ktora sa primarne zameriava na tradi¢nu slovenskua
kuchynu a pokrmy K pivu a disponuje taktieZz vlastnym pivovarom. Poloha reStauracie je
situovana v centre mesta ana prvy pohlad zaujme najmi svojim netradiénym honosnym
interiérom.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,2/5,0 (5 212 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,0/5,0 (1 801 recenzii)

Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
T
1T
111 TLEELEEEEE R
111 T
1

Hodnotenie

Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby
Prostredie (interiér, lokalita)
Cena

c) Mystery shopping
Vo vSeobecnosti zakaznici vnimali pozitivne najmé spokojnost’ s jedlom a pivom ako aj dobovy
interiér reStauracie. S I'udskymi zdrojmi st zdkaznici skor spokojni. Nespokojnost’ nastala
zvacsa Vv prichode, kedy si ich personal dlho nevSimal. Aspekt ceny sa v recenziach vyskytoval
len minimalne, avSak je mozné konStatovat,, ze zakaznici st spokojni s cenovou politikou
prevadzky.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany Vv blizkosti namestia, nie vel'mi viditeI'ne, av§ak
subjektu s dobrou peSou a MHD dostupnost’ou od hl. pamiatok mesta
e visibilita nizka (subjekt je za stromami)

Rozpoznatel'nost’ subjektu e subjekt je rozpoznatel'ny najmé svojim Specifickym honosnym
interiérom

subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky

historické dobové zazemie

vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)

Cistota interiéru aj exteriéru

chyba bezbariérovy pristup napr. na toalety

nedostatocny pocet toaliet vzhI'adom na pocet miest na sedenie
hluk v miestnosti

dlhé cakacia doba (ak je zakaznik bez rezervacie)

mily personal

krétka ¢akacia doba

objednavka bola doruéena presne tak ako sme si objednali
chut piva vyborna (subjekt disponuje aj vlastnym pivovarom)
chut jedla vyborna

ceny adekvatne

obsluha neponukla ni¢ d’alsie k objednavke

obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akévanie

je mozZna rezervacia

podnik umoziiuje hotovostné aj bezhotovostné platby (kartou, mobil)
obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

Dostupnost’ sluzieb
Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt C

a) Popis subjektu
Subjekt C sa zameriava na pripravu a predaj presporskej kuchyne z ¢ias Rakusko-Uhorsko.
Tradi¢né dobové priestory s velkymi oknami s vyhl'adom na bratislavské Hviezdoslavovo
namestie prenesie zdkaznikov do minulych storo¢i. Zakaznici si mézu objednat’ tradi¢né hlavné
jedla ako napr. gulas, rezen €i bravcové koleno a z dezertov napr. obl'ibené Somloi halusky.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,4/5,0 (885 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,0/5,0 (534 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi 1T 11 LELELEEELETETeTn
Cakacia doba 1 | 11

Spokojnost’ tovaru / sluzby 1 11 TLEELEEEERE R
Prostredie (interiér, lokalita) | T

Cena 1 1 1111

c) Mystery shopping
Subjekt C mal prevazne kladné a neutrdlne hodnotenia spomedzi recenzii zverejnenych na
rdznych portaloch. Zakaznici povazuji za najprinosnejSie najma pozitivnu spokojnost’ s chutou
jedla, obsluhou a prostredim reStauracie. Cenovu relaciu reStauracie hodnotia zakaznici
v pomere 50:50. Cakacia doba na jedlo je skor priazniva.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priamo na namesti v centre mesta s dobrou
subjektu pesou a MHD dostupnost'ou od hlavnych pamiatok mesta

e  visibilita nizka (za stromami)

subjekt je rozpoznateI'ny najmi svojim dobovym interiérom

subjekt nema rozpoznatel'né¢ marketingové prvky

historické dobové zazemie

vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)

Cistota interiéru aj exteriéru

pekné vel'ké oknd smerujuce na promenddu namestia

kratka az primerana Cakacia doba

odporuca sa vytvorenie rezervacie stola

mily personal

objednavka bola doru¢ena presne tak, ako sme si objednali

chut piva vyborna

chut jedla vyborna

ceny vyssie, avSak vzhl'adom na polohu restauracie primerané (v

porovnani s inymi reStaurdciami, s ktorymi susedi)

e  obsluha ponukla aj d’alSie moznosti k objednéavke (Salat, dresing,
dezert)

e obsluha sa pytala ¢i sme spokojni

e produkty splnili o¢akévanie

Dostupnost’ sluzieb e  je moznd rezervacia

Predaj, platba, reklamacie e podnik umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Rozpoznatel'nost’ subjektu

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita
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Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt D je situovany priamo na rusnej promenade rieky Dunaj, v bratislavskom Starom
Meste. Zakaznici si mézu v podniku vychutnat’ nie len obCerstvenie, ale aj kavu ¢i iné napoje.
Objekt taktiez ponuka predaj suvenirov so slovenskou tematikou. Cielom subjektu je
propagacia lokalnych umelcov a dizajnérov, hmotného a nehmotného kultarneho dedi¢stva
S posedenim pri kave a obCerstvenim.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,2/5,0 (88 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (nedostupné)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi 11 T

Cakacia doba | | |

Spokojnost’ tovaru / sluzby 111 11 TR
Prostredie (interiér, lokalita) | LELELELELETETRTREETET e
Cena 11

c) Mystery shopping
Subjekt D mal prevazne kladné hodnotenia zverejnené od zakaznikov. Najvacsiu spokojnost’
zakaznici vyjadrili s prostredim, kde ocefiovali najmd vyhlad zo samotnej reStauracie
(kaviarne), ale aj celkovu polohu v blizkosti rieky Dunaj. Zdkaznici taktiez vyjadrili spokojnost’
s pontkanymi produktami (kéva, drobné jedlo, suveniry), obsluhou. S cenovou relaciou
subjektu boli zdkaznici nespokojni.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priamo na frekventovanej promenade pri rieke
subjektu Dunaj s dobrou pesou a MHD dostupnostou od hlavnych pamiatok
mesta

e  visibilita vysoké (samostatne stojaca stavba)

subjekt ma rozpoznatel'nu architektiru

subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky
vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla nie st k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)
Cistota interiéru aj exteriéru

okné s vyhl'adom na rieku Dunaj

kratka az primerana ¢akacia doba

mily personal

objednavka bola doru¢ena presne tak, ako sme si objednali
ceny primerané

obsluha neponukla aj d’alsie moznosti k objednavke
obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akévanie

je mozna rezervacia

podnik umoznuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

RozpoznateI'nost’ subjektu

Technicka kvalita

Funk¢&né kvalita

Dostupnost’ sluzieb
Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Subjekt E je jedineénym miestom, kde si zakaznici mo6zu vychutnat nie len jedlo, ale aj
prijemny vyhlad na mesto aprilahla prirodu. Podnik sa zameriava nie len na tradicna
bratislavsku kuchyu, ale zakaznici si mo6zu objednat’ aj kavu ¢i dezerty. Subjekt je situovany
mimo ru$ného centra mesta a je dostupny osobnou aj verejnou dopravou.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,3/5,0 (2 393 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 3,5/5,0 (249 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi 11 | I

Cakacia doba 1

Spokojnost’ tovaru / sluzby | 11 LELELELELETET
Prostredie (interiér, lokalita) 11 11 TLETEREERTEETen
Cena T 11

c) Mystery shopping
Subjekt E mal prevazne kladné hodnotenie, ¢o sa tyka priestoru. Zakaznici ocenovali najmi
pekny vyhlad a zazitok spojenia jedla a pohladu na Bratislavu ¢i Karpaty. Spokojnost’
s tovarom a sluzbami bola taktiez vyhovujuca. Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi bola priblizne
v pomere 60:40. Zakaznici zhodnotili ako negativum najmi cenové podmienky (5€ vstup do
budovy na 1 dospelt osobu).

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e  subjekt je situovany v odl’ahlej Casti mesta v prirode
subjektu e subjekt nie je v pesej dostupnosti od centra mesta, avSak je s moznost'ou
MHD dopravy
e visibilita samotného subjektu (reStauracie) je nizka, av§ak budovy
v ktorej sidli vysoka, nakol’ko sa jedna o dominantu mesta, takze je
lahko rozpoznatel'ny
Rozpoznatel'nost’ e subjekt je rozpoznateI'ny najmé budovou, v ktorej sidli
subjektu e  subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky
Technicka kvalita e vyhovujica technicka kvalita zariadenia
e  (isté taniere, pohare, pribory
e obrusky k dispozicii
e dochucovadla k dispozicii (sol, korenie, olej a pod.)
e C(istota interiéru aj exteriéru
e technicka vyznamnost’ stavby, v ktorej subjekt sidli je nadStandardna
e  pekny vyhl'ad na okoliti prirodu Malych Karpat a mesto Bratislava
Funk¢nd kvalita e  potrebna rezervécia, inak je pravdepodobnost’, Ze nie je miesto
e mily personal
e  kratka ¢akacia doba
e objednévka bola dorucena presne tak ako sme si objednali
e chut jedla dobra
e ceny adekvatne
e obsluha neponukla ni¢ d’alSie k objednavke
e obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni
e produkty splnili o¢akavanie
Dostupnost’ sluzieb e je mozn4 rezervacia
Predaj, platba, e podnik umoziiuje hotovostné aj bezhotovostné platby (bankomatovou
reklamdcie kartou, mobilom)
e  obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt F

a) Popis subjektu
Subjekt F je orientovany prevazne na typicku slovensku kuchyiu. Zakaznik si v podniku méze
objednat’ nie len bryndzové halusky a pirohy, ale aj pivo z vlastného pivovaru. Subjekt
disponuje taktiez vlastnou Bio farmou, ktorej produkty si zakaznici mozu zakapit' (ovEi syr,
zin€icu a in¢). Prevadzka sa nachadza na rusnej nakupnej ulici.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,3/5,0 (9 502 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,0/5,0 (3 869 recenzii)

Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
| 1
|
111 LR
| 1T
| 1T

Hodnotenie

Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby
Prostredie (interiér, lokalita)
Cena

c) Mystery shopping
Subjekt F mal vel'mi réznorodé recenzie. Zakaznici hodnotili pozitivne najmi prostredie
reStaurécie, cenu a skor pozitivne spokojnost’ tovaru / sluzby. Zdkaznici vidia ako najvacsi
nedostatok subjektu spokojnost’ s I'udskymi zdrojmi, ktoré sa nespravali adekvatne a podl'a
predstav zakaznikov.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany na rusnom bulvari nakupnej ulice s dobrou
subjektu pesou a MHD dostupnost'ou od hlavnych pamiatok mesta

o visibilita subjektu je zrejma z ulice

subjekt je rozpoznatel'ny typickym slovenskym interiérom

subjekt nema rozpoznatel'né¢ marketingové prvky

vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

hluk v miestnosti

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)

Cistota interiéru aj exteriéru slaba (st6l zamasteny, toalety Spinavé,

pred prevadzkou odpadky)

dlha cakacia doba

objednavka bola doru¢ena presne tak ako sme si objednali

chut piva vyborna (subjekt disponuje aj vlastnym pivovarom)

chut jedla vyborna

ceny adekvatne

mily personal

obsluha neponukla ni¢ d’alsie k objednavke

obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akévanie

Dostupnost’ sluzieb je mozna rezervacia

Predaj, platba, reklamacie e podnik umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Rozpoznatel'nost’ subjektu

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita
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Subjekt G

a) Popis subjektu
Subjekt G je umiestneny priamo v centre mesta na ruSnom namesti, v honosnej budove hotela.
Podnik sa vyznacuje nie len presporskou kuchynou, ale aj r6znymi svetovymi kuchynami.
Priestory st vhodné na rodinné aj pracovné posedenia v interiéri aj exteriéri restauracie. Okrem
jedla maju zakaznici moznost’ objednat’ si kavu €i vino z vinnej karty.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,4/5,0 (429 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,0/5,0 (224 recenzii)

Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
TLELEEEEEEen

Hodnotenie

Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby
Prostredie (interiér, lokalita)
Cena

c) Mystery shopping
Subjekt G bol zékaznikmi hodnoteny skor pozitivne. Zakaznici hodnotili najviac pozitivne
spokojnost’ s tovarom / sluZzbou a spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi. Cena bola na zaklade
hodnoteni povazovana za skor nevyhovujucu (skor vysokd). Prostredie zakaznici hodnotili ako
prijemné, najmé ¢o sa tyka polohy subjektu (priamo v centre mesta).

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priamo na namesti v centre mesta s dobrou
subjektu pesou aj MHD dostupnost'ou

e subjekt je umiestneny v honosnej historickej budove hotela
e  visibilita je zrejma priamo z namestia

Rozpoznatelnost’ subjektu e  subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky

subjekt je skor rozpoznatelny na zaklade budovy, v ktorej sa
nachadza

vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

Cistota interiéru aj exteriéru

prijemny interiér

dostupnost’ terasy (v letnych mesiacoch)

dochucovadld k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)
objednavka bola dorucena presne tak ako sme si objednali
kratka az priemerna Cakacia doba

chut’ piva dobra

chut jedla vyborna

ceny adekvatne

mily personal

obsluha ponukla d’al$ie moznosti k objednavke

obsluha sa pytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akévanie

je mozna rezervacia

podnik umoznuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

Dostupnost’ sluzieb
Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt H

a) Popis subjektu
Subjekt H je situovany v tesnej blizkosti rieky Dunaj a nachadza sa v budove, ktord je
dominantou mesta Bratislava. Podnik spliia kritéria krasneho vyhladu nie len na centrum a
odl'ahlejSie cCasti mesta Bratislava, ale aj do susednych Statov, Rakuska a Madarska.
V restauracii si mozu zékaznici pochutit’ na kulinarskych $pecialitach, ako aj navstivit’ dva bary,
ktoré su sucast'ou subjektu.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,4/5,0 (4 288 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,0/5,0 (1 145recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi 1T ] T

Cakacia doba 11

Spokojnost’ tovaru / sluzby | ] TLEELERTEREnn
Prostredie (interiér, lokalita) 1l TEEEEEEEEET R
Cena L |

c) Mystery shopping
Subjekt H bol na zaklade recenzii hodnoteny prevazne kladne. Navstevnici pozitivne hodnotili
najmé pekny vyhlad a interiér podniku, spokojnost’ s tovarom / sluzbou, pricom vyzdvihovali
najmid gastronomicky zazitok z jedal (degustatné menu). S I'udskymi zdrojmi boli zékaznici
skor spokojni. Negativne hodnotenia sa tykali predovSetkym vysokych cien ako za jedlo
a napoje, ale najmi nevratného poplatku za vstup do budovy (cca. 10€ vstup), bez ohl'adu na
to, ¢1 budul alebo nebudu konzumovat’ v restauracii.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany v centre mesta s dobrou peSou a MHD
subjektu dostupnostou od hlavnych pamiatok mesta

e subjekt je umiestneny vo vyznamnej dominante mesta

e visibilita subjektu (reStauracie) je nizka, avSak tym, Ze reStauracia sa
nachadza v dominante mesta, tak je vysoka

subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky

subjekt je skor rozpoznatel'ny na zdklade budovy, v ktorej sa nachadza
vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

vzhladom na cenu jedal by mohol byt interiér v lepsej kondicii
pekny vyhlad na mesto Bratislava a okolité Staty

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)

Cistota interiéru aj exteriéru (posudzovany len vyhlad)

objednavka bola dorucena presne tak ako sme si objednali

kratka az priemerna ¢akacia doba

chut’ jedla vyborna

cena za jedlo, népoje a vstup st vysSie (pre slovenskych turistov
Ciastocne nedostupné)

mily personal

obsluha ponukla d’alsie moznosti k objednavke

obsluha sa pytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akavanie

je mozna rezervacia

podnik umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby (kartou, mobil)
obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Rozpoznatel'nost’ subjektu

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

Dostupnost’ sluzieb
Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt |

a) Popis subjektu
Subjekt 1je situovany v ruSnych uli¢kach centra mesta Bratislava. Poslanie subjektu je
orientované predovsetkym na zahrani¢nu kuchyiiu a kultaru. Podnik je spojenim gastrondmie,
baru a hudobného zazitku. Interiér podniku dycha historiou a je dotvoreny drevenymi prvkami
na S$tyl severoeurdpskych kréiem.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,3/5,0 (3 323 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 3,5/5,0 (598 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi T T

Cakacia doba 11 ]

Spokojnost’ tovaru / sluzby L IELLEEETETET
Prostredie (interiér, lokalita) TR

Cena 11 1 111

c) Mystery shopping
Subjekt | zakaznici hodnotili pozitivne najméd z dovodu vyhovujuceho prostredia, priCom
vyzdvihli tematicky a vkusne zariadeny interiér po vzore severoeurdpskych barov. Zakaznici
taktiez skor pozitivne hodnotili spokojnost’ s tovarom / sluzbou (najmé pivo a jedla k pivu).
Spokojnost’ s I'udskymi zdrojmi hodnotili taktiez skor pozitivne, avSak v recenzidch sa
nachadzalo mnozstvo negativnych recenzii na obsluhu.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany v centre mesta s dobrou peSou a MHD
subjektu dostupnost'ou od hlavnych pamiatok mesta

e visibilita subjektu je vysoka a dana typickymi prvkami
severoeuropskych barov

Rozpoznatel'nost’ subjektu e subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky

e subjekt je skor rozpoznatel'ny na zaklade severoeuropskych prvkov

(architektonické prvky — napr. tvar okien, farebnost,, typicky interiér

pre severské bary a pod.)

vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

tematicky interiér subjektu

nepohodiné stolicky (lavice) na dlhsie sedenie

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)

Cistota interiéru slabd (lepkavy stdl, Spinavé WC, na zemi kusky jedla)

objednavka bola dorucena presne tak ako sme si objednali

dlhsia ¢akacia doba

chut’ piva dobra

cena prijatel'né

mily personal

obsluha neponukla d’al$ie moznosti k objednavke

obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akavanie

Dostupnost’ sluzieb Jje mozné rezervacia

Predaj, platba, reklamacie e podnik umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby (bankomatovou
kartou, mobilom)

e  obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita
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Subjekt J

a) Popis subjektu
Subjekt J sa nachaddza v priamom srdci mesta Bratislava na ruSnom ndmesti. Podnik je spojenim
reStauracie a baru, kde si zakaznik moze vybrat’ jedld prevazne z azijskej kuchyne alebo si
pochutnat’ na stylovom drinku. V letnych mesiacoch je zdkaznikom k dispozicii taktiez terasa
s peknym vyhl'adom na centrum mesta.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google 4,5/5,0 (1 897 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor 4,5/5,0 (878 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi 11 | TELEEEEEEEET RN
Cakacia doba 11 ]

Spokojnost’ tovaru / sluzby L 111 TELEEEEEEEET RN
Prostredie (interiér, lokalita) 1 | TR

Cena 11 | 11

c) Mystery shopping
Subjekt J zékaznici hodnotili pozitivne najméd kvoli spokojnosti s ludskymi zdrojmi a
spokojnosti s tovarom / sluzbou, pricom ako vyznamné hodnotili chut’ jedla (gastronomicky
zazitok) a ochotu personalu. Zakaznici taktiez ocenili pekny vyhl'ad z reStauracie a prijemny
interiér, ako aj celkovy dojem z restauracie. Cakacia doba na jedlo a drinky bola hodnotena
skor ako nevyhovujuca, avSak v recenziach sa ¢asto zmienka o ¢akacej dobe neobjavovala.
Cenové podmienky subjektu hodnotili zakaznici neutrdlne.

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priamo na namesti v centre mesta s dobrou
subjektu pesou a MHD dostupnost'ou od hlavnych pamiatok mesta

o visibilita subjektu je vel'mi nizka (fazké bar najst’, nakol’ko sa
nachadza na vrchnom podlazi budovy)

subjekt nema rozpoznatel'né¢ marketingové prvky
vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

pekny vyhlad na centrum mesta

Cisté taniere, pohare, pribory

obrusky k dispozicii

dochucovadla k dispozicii (sol’, korenie, olej a pod.)
Cistota v interiéri aj exteriéri

objednavka bola dorucena presne tak ako sme si objednali
kratka ¢akacia doba

chut piva dobra

cena prijatelné

mily personal

obsluha neponukla d’al$ie moznosti k objednavke
obsluha sa nepytala ¢i sme spokojni

produkty splnili o¢akavanie

je mozna rezervacia

podnik umoznuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Rozpoznatel'nost’ subjektu
Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

Dostupnost’ sluzieb
Predaj, platba, reklamacie
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SLUZBY CESTOVNYCH
KANCELARII A CESTOVNYCH
AGENTUR

V réamci sekcie ,,sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir* bolo analyzovanych 10
subjektov, u ktorych existuje predpoklad, ze st vyhladavané turistami mesta Bratislava.
Subjekty sa zameriavaju predovSetkym na cestovatel'ské zazitky s navstevou pamiatok, ale

aj kultarne ¢i gastronomicky zaujimavych miest mesta Bratislava.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: DOTAZNIK A ANALYZA RECENZII

Pre oblast’ ,,sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentur bola ako metéda skimania
kvality sluzieb cestovného ruchu zvolena metdda dotaznikového prieskumu. Vyskumnik mal
dotaznik vopred predpripraveny v tlacenej forme. Vyskum prebiehal priamo v teréne, kde
vyskumnik odchytaval navstevnikov a pokladal im pripravené otdzky. V pripade dvoch
subjektov boli dotazniky vyplnené cez sprostredkovani osobu, ktord pokladala otazky
navs§tevnikom. Tato osoba spolupracuje priamo Sdanymi cestovnymi kanceldriami
a cestovnymi agentirami. Respondenti vyskumnikovi odpovedali na otazky a vyskumnik si
odpovede pisomne zaznamenaval. Celkovo bolo stéastou vyskumu v kategérii ,.sluzby
cestovnych kancelarii a cestovnych agentr* podrobenych 34 respondentov. Vyskumnik si po

skonceni prieskumu ziskané data zaznamenal do elektronickej formy Google dotaznika.

Graf 14 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich pohlavia

— sluzby cestovnych kanceldrii a cestovnych agentir

Pohlavie respondenta
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Graf 15 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich veku

Vek respondenta

50-viac | —— 26
20-49 [N s
0-19 0
0 5 10 15 20 25 30 35
Graf 16 Podet respondentov kategorizovany na zéklade ich povodu krajiny,
z ktorej prichadzaju

Po6vod respondenta
Slovensko _ 5

0 5 10 15 20 25 30 35

Skimanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie a visibilita subjektu. Predmetom skumania bolo najma zistit’ ¢i bolo pre
respondenta jednoduché najst’ miesto, kde sa sluzba poskytovala.

b) Funkéna kvalita. Predmetom skiimania funkénej kvality bolo ciel'om sa zamerat’ najméa
na samotnu spokojnost’ ako s l'udskymi zdrojmi, tak s ponukanym zazitkom sluzby.

c) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom sktimania bolo najmi zistit' aké moznosti

platby respondenti vyuzivaju pri vyuZivani vybranej sluzby.

Pre Kkategoriu ,sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentiar® bolo vybratych 63
textovych recenzii od recenzentov, a to nahodnym vyberom zo stuboru recenzii na platforme
Google, Tripadvisor a Facebook. Recenzie boli nasledne analyzované a skiimané, pricom k
vopred stanovenym identifikdtorom sa pridel'ovali hodnoty (nespokojny, ¢iasto€ne spokojny
a spokojny). Identifikatory, ktoré boli v ramci recenzii skimané su:

a) Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skimany bol dojem navstevnika zo spravania

zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota a pod.)
b) Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom. Skiimany bol dojem navstevnika aky v nom

zanechala sluzba pocit vo forme zazitku.

64



c) Spokojnost’ s kvalitou sluzby. Skumany bol dojem navstevnika aka bola kvalita
ponukanej sluzby najmé po technickej stranke.

d) Spokojnost’ s kvalitou prostredia. Skimany bol dojem navstevnika z navstiveného
miesta z hl'adiska prostredia.

e) Value for money. Skiimany bol dojem navstevnika ¢i pontkana sluzba splnila jeho

oCakévanie z hl'adiska hodnoty za peniaze.

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zéklade vykonanej metddy skumania dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat, ze
navstevnici boli prevazne spokojni so sluzbami cestovnych kancelérii a cestovnych agentur.
Takmer vSetci recenzenti hodnotili subjekty pozitivne, ako z hladiska jednoduche;j
najditel'nosti, kvalitne pripravené¢ho persondlu odpovedat na otdzky recenzenta, tak aj

Z hl'adiska oc¢akavani, Zze dany zazitok splnil respondentove o¢akavania.
9

Na zaklade analyzy recenzii je mozné konstatovat, ze mnozstvo skimanych subjektov nema
dostatok pristupnych recenzii od svojich zdkaznikov. Jednak by tieto recenzie vedeli pomdct’
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 sposobené aj
pandémiou, ktora znacne zbrzdila cestovny ruch na Gzemi mesta Bratislava. Analyzované
recenzie vo vicsine pripadov komunikovali pozitivnu spitnil vizbu, negativne hodnotenie bolo
vynimo¢né, mimo kompetencie jednotlivych subjektov aich posobenia alebo v ohl'ade na

personal, ktory pdsobil sezonne mimo uzemia mesta Bratislava (delegati v zahranici).
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Organizacia sa Specializuje na program pre hosti prichddzajucich do Bratislavy na kabinkovych
lodiach. Okrem prehliadok mesta subjekt organizuje aj r6zne vylety po Slovensku, ochutnavky
vina, piva, ¢okolady, jazdy vlac¢ikom i plavby po Dunaji. Na trhu posobi organizacia viac ako
25 rokov.

b) Analyza recenzii®
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 3,2/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
5 recenzii)

Analyzovany subjekt nedisponoval dostatocnym mnozZstvom recenzii, preto nie je mozné subjekt
Standardne hodnotit. Je potrebné zlepsit pritomnost subjektu na internete, napriklad vyzyvanim
klientov, aby hodnotili zazitky aj na internetovych platformach.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt A recenzenti hodnotili prevazne pozitivne. VSetci respondenti uviedli, Ze personal bol
podl’a ich nazoru kvalitne pripraveny odpovedat’ na ich otazky a pontikana sluzba splnila ich
ocakavania. VSetci respondenti za sluzbu zaplatili vopred bankovym prevodom. 25%
respondentov uviedlo, Ze malo problém najst’ miesto, kde sa tato sluzba poskytuje. Pricom
uviedli: ,.treba lepSie oznacit’ zaciatok* a ,,mal som problém najst’ miesto*.

% Subjekt disponoval nizkym mnozstvom textovych hodnoteni, na platforme Tripadvisor je spolo¢nost pdsobiaca v Rakusku, ktorej recenzie
neboli pre potreby projektu relevantné, preto sa v hodnoteni neobjavovali.
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Graf 17 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir (subjekt A)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

8 odpovedi
® Ano
® Ciastotne
@ Nie

- Treba lepsie oznacit zadiatok
- Mal som problém najst miesto

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

8 odpovedi
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)

8 odpovedi
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase ocakdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)

8 odpovedi
® Ano
@ Ciastotne
@ Nie
100%
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Subjekt je cestovna agentira pdsobiaca v incomingovom cestovnom ruchu so Specializaciou na
rieku Dunaj.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 22 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,7/5,0 hviezdiciek
na zaklade 17 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.3: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 27 recenzii)

Hodnotenie

Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal)
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom
Spokojnost’ s kvalitou sluzby

Spokojnost’ s kvalitou prostredia

Value for money ,,Hodnota za peniaze“

Subjekt B recenzenti hodnotili prevazne pozitivne a je zrejmé, Ze subjekt poskytuje kvalitné
sluzby. Zaznamenana nespokojnost’ bola len s ohl'adom na situaciu, ktoré nevie cestovna
agentura ovplyvnit'.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt B hodnotili vSetci recenzenti pozitivne, ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky recenzenta, tak aj z hl'adiska oc¢akavani,
7ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok
bankomatovou kartou vopred.



Graf 18 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentar (subjekt B)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie
100%

2 odpovede
Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splinila sluzba Vase otakavanie? Ak nie, tak prec¢o? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastotne
) Nie
100%
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Subjekt C

a) Popis subjektu
Organizacia zabezpeCuje programy vratane tematickych prehliadok, ochutndvky vina,
destilatov, piva, vody, stravovacie a zabavné programy, dopravu a ubytovanie.

b) Analyza recenzii*
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,4/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 54 recenzif)
Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,8/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 61 recenzif)
Analyzovana platforma ¢.3: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 607 recenzii)

Ciasto&ne vyhovujice Vyhovujice
11
1
11

Hodnotenie

Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi (personal)
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom
Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku
Cena za sluzbu / zazZitok

Prostredie (interiér, lokalita)

Subjekt C dosahuje skor pozitivne hodnotenie od recenzentov, je pozitivne vnimany, ¢i uz cez
l'udské zdroje alebo aj cez kvalitu vykladu. Personal je hodnoteny vel'mi profesionalne a pdsobi
na klientov prijemne. Jeden recenzent hodnotil negativne sluzbu ako kratku a jeden recenzent
nebol spokojny s plne obsadenym vlac¢ikom (museli ich operativne presunat’ na int exkurziu,
nakol’ko nebolo voI'né miesto vo vlaciku).

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt C hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otdzky recenzenta, tak aj z hl'adiska ocakévani,
ze dany zéazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok v
hotovosti.

4 Nefunguju internetové stranky spolo¢nosti
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Graf 19 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentar (subjekt C)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
® Ano
® Ciastotne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

5 odpovedi
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splinila sluzba Vase otakavanie? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z moZnosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastotne
) Nie
100%
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Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt poskytuje prehliadky mesta Bratislava, vybrané prehliadky zaujimavych miest na
Slovensku a prepravné sluzby v blizkom regione.

b) Analyza recenzii
Textové recenzie nie su dostupné na internete, dostupné su len tri vybrané recenzie na strdanke
spolocnosti, ¢o sa v kontexte hodnotenia kvality sluzieb nedda brat objektivne (na strdanke
spolocnosti su K dispozicii len kladné a vybrané recenzie).

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt D hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otdzky recenzenta, tak aj z hl'adiska ocakévani,
ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok
bankovym prevodom vopred.
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Graf 20 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentar (subjekt D)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie
100%

2 odpovede
Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase otakavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z mozZnosti)

2 odpovede
@ Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
100%
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Organizacia je najvacsia Slovenska cestovna kancelaria ponukajica cestovné zdjazdy do viac
ako 150 krajin.

b) Analyza recenzii

Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,3/5,0 hviezdiciek na zaklade 7
recenzii); Google (hodnotenie recenzentov: 3,9/5,0 hviezdiciek na zaklade 50 recenzii); Google
(hodnotenie recenzentov: 3,8/5,0 hviezdiCiek na zaklade 8 recenzii); Google (hodnotenie
recenzentov: 5,0/5,0 hviezdiciek na zaklade 5 recenzii); Google (hodnotenie recenzentov:
4,2/5,0 hviezdi¢iek na zaklade 5 recenzii). Subjekt bol skimany na zaklade viacerych pobociek,
ktorymi subjekt disponuje.

Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 3,9/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
150 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) 1 11

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom | 111

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku

Cena za sluzbu / zaZitok Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval
Prostredie (interiér, lokalita)

Analyzovany subjekt okrem socialnej siete Facebook nedisponuje jedinym miestom, kde by
boli k dispozicii kompletné recenzie. Subjekt ma recenzie na vyhladavacej sieti Google
dostupné po jednotlivych pobockach. V ramci analyzy boli posudzované len poboc¢ky na tizemi
mesta Bratislava. Hodnotené recenzie sa skor zameriavali na pracovnikov na poboc¢kach alebo
na delegatov v zahrani¢nych destinaciach. V recenzidch sa neobjavovali hodnotenia zazitkov
na uzemi mesta Bratislava. Organizicia sa zameriava prioritne na cestovné zajazdy do
zahranicia.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt E hodnotili vSetci recenzenti pozitivne z hladiska jednoduchej najditelnosti,
ato z hladiska ocakéavani, Ze dany zazitok splnil respondentove ocakévania. Skor pozitivne
respondenti hodnotili pripravenost personalu zodpovedat ich otazky, pricom 33%
respondentov uviedlo, Ze personal nebol pripraveny zodpovedat’ ich otazky. VSetci respondenti
uhradili poplatok bankovym prevodom vopred.
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Graf 21 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir (subjekt E)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)
3 odpovede

® Ano
® Ciastotne
@ Nie

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

3 odpovede
- Delegati mohli byt lepsie pripraveny, nebol som uplne spokojny za cenu zajazdu

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZznosti)

3 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase o¢akdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

100%
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Subjekt F

a) Popis subjektu
Subjekt poskytuje sluzby v oblasti prenajmu lodi, organizacia réznych akcii v spojeni s vodou
a vodnymi Sportami. Okrem vysSie spomenutého sa zameriava aj na pomoc pri ziskavani
kapitanskych kurzov.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,8/5,0 hviezdiciek na zaklade
7 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
14 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 1111

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku |

Cena za sluzbu / zazZitok
Prostredie (interiér, lokalita)

Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Analyzovany subjekt nemal rozsiahlu bazu textovych hodnoteni, av§ak za roky posobenia na
trhu ziskava len vysoko pozitivne hodnotenia. Klienti oceiiuju profesionalitu personalu
a jedinec¢nost’, ako hodnotnost’ sluzby. Okrem zazitkov sa subjekt Specializuje aj na pripravu
kapitanskych kurzov, ktoré boli rovnako hodnotené vysoko pozitivne. Ziadna negativna
recenzia sa v ramci skimania subjektu F nevyskytovala.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt F hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky recenzenta, tak aj z hl'adiska ocakavani,
7ze dany zaZzitok splnil respondentove oc€akavania. VSetci respondenti uhradili poplatok
bankovym prevodom vopred.
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Graf 22 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir (subjekt F)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase otakdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastotne
@ Nie
100%
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Subjekt G

a) Popis subjektu
Organizacia bola zalozena vroku 1991. Je drzitelom licencie na poskytovanie sluzieb
cestovného ruchu, vratane poznévacich zajazdov a destinacného manazmentu.

b) Analyza recenzii
Nie st dostupné®

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt G hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky recenzenta, tak aj z hl'adiska o¢akavani,
ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok
bankovym prevodom vopred.

® Je potrebné zabezpegit' vyraznejsiu viditelnost’ subjektu v online prostredi
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Graf 23 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agenttr (subjekt G)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase otakdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastotne
@ Nie
100%
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Subjekt H

a) Popis subjektu
Organizacia, ktora sa venuje destinaénému manazmentu na izemi mesta Bratislava a v blizkom
okoli.

b) Analyza recenzii
Nie st dostupné®

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt H hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného persondlu odpovedat’ na otazky recenzenta, tak aj z hl'adiska ocakéavani,
ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok
bankovym prevodom vopred.

® Je potrebné zabezpegit' vyraznejsiu viditelnost subjektu v online prostredi
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Graf 24 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentir (subjekt H)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

5 odpovedi
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

5 odpovedi
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase otakdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)

5 odpovedi
® Ano
@ Ciastotne
@ Nie
100%

81



Subjekt |

a) Popis subjektu
Spolocnost’ sa zameriava na poskytovanie cestovatel'skych sluzieb na Slovensku a v stredne;j
Eurdpe (Rakusko a Mad’arsko).

b) Analyza recenzii
Nie st dostupné’

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt | hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného persondlu odpovedat’ na otazky recenzenta, tak aj z hl'adiska ocakéavani,
ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok v
hotovosti.

7 Je potrebné zabezpegit' vyraznejsiu viditelnost subjektu v online prostredi
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Graf 25 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentar (subjekt I)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

3 odpovede
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

3 odpovede
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

3 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase otakdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)

3 odpovede
® Ano
@ Ciastotne
@ Nie
100%
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Subjekt J

a) Popis subjektu
Subjekt J je DMC agentura posobiaca v bratislavskom regione a je ovation strategic partner pre
Slovensko. Poskytuje tiez online sluzby ako s online konferencie, online teambuilding, online
eventy alebo online ochutnavku vin.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdiciek
na zaklade 2 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 82 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujtice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 111
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval
Cena za sluzbu / zazZitok |
Prostredie (kvalita technickych zariadeni) Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Analyzovany subjekt nemal rozsiahlu bazu textovych hodnoteni, av§ak za roky posobenia na
trhu ziskava len vysoko pozitivne hodnotenia. Klienti oceiiuju profesionalitu personalu
a jedine¢nost, ale aj hodnotnost’ sluzby.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt J hodnotili vSetci recenzenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
kvalitne pripraveného persondlu odpovedat’ na otdzky recenzenta, tak aj z hl'adiska ocakéavani,
ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania. VSetci respondenti uhradili poplatok
bankovym prevodom.
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Graf 26 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu

— sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentur (subjekt J)

Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z moznosti)

2 odpovede
® Ano
® Ciastotne
@ Nie
100%

Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? Ak nie, tak preco? (vyber jednej z

moznosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

100%

Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
100%

Splnila sluzba Vase otakdavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)

2 odpovede
® Ano
@ Ciastotne
@ Nie
100%
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SPRIEVODCOVSKE SLUZBY

V ramci sekcie ,,sprievodcovské sluzby* bolo analyzovanych 10 subjektov, u ktorych existuje
predpoklad, ze st vyhladavané turistami mesta Bratislava. Subjekty sa zameriavaju
predovsetkym na sprievodcovské zazitky s navstevou pamiatok, zazitkové jazdy a zapozicky

dopravnych prostriedkov.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: DOTAZNIK A ANALYZA RECENZI|

Pre oblast’ ,,sprievodcovské sluzby*“ bola ako metdda skumania kvality sluzieb cestovného
ruchu zvolend metdda dotaznikového prieskumu. Vyskumnik mal dotaznik vopred
predpripraveny v tlacenej forme, pripadne dotaznik zaslal poverenej osobe, ktord bola
zodpovedna za dodanie dét z dotaznika. Vyskum prebiehal priamo v teréne, kde vyskumnik
odchytaval navstevnikov a pokladal im pripravené otazky. V pripade subjektov, kde toto
nebolo mozné bol zber dat prostrednictvom poverenej osoby, ktora s danymi sprievodcami
spolupracuje. Respondenti vyskumnikovi odpovedali na otazky a vyskumnik si odpovede
pisomne zaznamenaval (v pripade dvoch subjektov, boli odpovede zaslané on-line formou).
Celkovo bolo sucastou vyskumu v kategorii ,.sprievodcovské sluzby* podrobenych
49 respondentov. Vyskumnik si po skonéeni prieskumu ziskané data zaznamenal do

elektronickej formy Google dotaznika.

Graf 27 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich pohlavia — sprievodcovské sluzby

Pohlavie respondenta
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Graf 28 Pocet respondentov kategorizovany na zaklade ich veku — sprievodcovské sluzby

Vek respondenta

so-viac [ ¢
2049 I 19
o190 I 21
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Graf 29 Podet respondentov kategorizovany na zaklade ich pdvodu krajiny,
z ktorej prichadzaju — sprievodcovské sluzby

P6vod respondenta

-1 4 9 14 19 24 29 34 39 44 49

Skimanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné indikétory/kritéria:
d) Umiestnenie a visibilita subjektu. Predmetom skumania bolo najma zistit’ ¢i bolo pre
respondenta jednoduché najst’ miesto, kde sa sluzba poskytovala.
e) Funkéna kvalita. Predmetom skiimania funkénej kvality bolo ciel'om sa zamerat’ najméa
na samotnu spokojnost’ ako s 'udskymi zdrojmi, tak s ponikanym zazitkom sluzby.
f) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skumania bolo najmé zistit' aké moznosti

platby respondenti vyuzivaja pri vyuZzivani vybranej sluzby.

Pre kategoriu ,,sprievodcovské sluzby“ bolo vybratych 67 textovych recenzii od recenzentov,
a to nahodnym vyberom zo stboru recenzii na platforme Google, Tripadvisor, Facebook a
Zlavomat. Recenzie boli néasledne analyzované a skiimané, pricom k vopred stanovenym
identifikdtorom sa pridelovali hodnoty (nespokojny, ciastoCne spokojny a spokojny).
Identifikatory, ktoré boli v ramci recenzii skiimané su:
a) Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skiimany bol dojem navStevnika zo spravania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota a pod.)
b) Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom. Skimany bol dojem navstevnika aky v nom
zanechala sluzba - pocit vo forme zazitku.
c) Spokojnost’ s kvalitou sluzby. Skumany bol dojem navstevnika aka bola kvalita

ponukanej sluzby najmé po technickej stranke.
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d) Spokojnost’ s kvalitou prostredia. Skimany bol dojem navstevnika z navstiveného
miesta z hl'adiska prostredia.
e) Value for money. Skiimany bol dojem navstevnika ¢i pontkana sluzba splnila jeho

ocakévanie z hl'adiska hodnoty za peniaze.

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zéklade vykonanej metody skiimania dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat, ze
navstevnici boli spokojni so sluzbami sprievodcovskych sluzieb. VSetci recenzenti hodnotili
subjekty pozitivne, ako z hladiska jednoduchej rozpoznatelnosti, kvalitne pripraveného
personalu odpovedat’ na otazky recenzenta (respondenti, ktori sa zacastnili e-prehliadky
nevedeli na tato otazku odpovedat’), tak aj z hl'adiska ocakavani, ze dany zazitok splnil

respondentove ocakavania.

Na zaklade analyzy recenzii je mozné konstatovat,, ze mnozstvo skimanych subjektov nema
dostatok pristupnych recenzii od svojich zakaznikov. Jednak by tieto recenzie vedeli pomdct’
samotnym subjektom v tom, aby napredovali a zlepSovali sa vo svojich nedostatkoch, ale
zaroven by to aj podporovalo ich visibilitu na internete. Takmer vSetky skimané indikatory
Vv ramci recenzii predstavovali vyhovujice hodnotenie, ¢o znaci o kvalitne poskytovanych

sprievodcovskych sluzbach.
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Subjekt A v ramci mesta Bratislava organizuje mnozstvo bezplatnych pesich prehliadok mesta,
ktoré su organizované celoro¢ne. Subjekt organizuje bezplatné prehliadky starého mesta,
Bratislavského hradu a inych zaujimavosti.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,8/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
347 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Google (hodnotenie recenzentov: 4,9/5,0 hviezdiciek na zaklade
713 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 1111

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1

Spokojnost’ s kvalitou sluzby 11

Spokojnost’ s kvalitou prostredia
Value for money ,,Hodnota za peniaze*

Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Vsetci recenzenti subjektu A vyjadrili len pozitivne recenzie. Hodnotenie tejto sluzby je teda
vnimané vysoko pozitivne. Pri analyze recenzii sme v priebehu poslednych 3 rokov
nezaznamenali negativne hodnotenie. V recenziach bola vyzdvihovana predovsetkym kvalita
sprievodcov, ich vedomosti a zanietenost’ pre prezentaciu mesta Bratislava.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt A hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hladiska kvalitne pripraveného
personalu odpovedat’ na otazky respondenta, tak aj z hl'adiska o¢akavani, ze dany zazitok splnil
respondentove ocakavania. 90% respondentov nemalo problém najst dohodnuté miesto
stretnutia. Az 90% respondentov uviedlo, ze ponukla nejaki formu odmeny za poskytnuta
sluzbu (40% tringelt, 30% platba v hotovosti, 20% dar).
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Graf 30 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt A)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)

10 odpovedi
® Ano
@ Ciastoéne
a @ Nie
90%

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moZnosti)
10 odpovedi

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)

10 odpovedi
@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste
40% @® dar

@ neuhradil som

4. Splnila sluzba Vase o¢akavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
10 odpovedi

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Subjekt B je organizaciou na dobrovol'nej, nezavislej, nepolitickej baze a je kategorizovana ako
profesijné obcianske zdruzenie kvalifikovanych sprievodcov cestovného ruchu zo vsetkych
regionov Slovenskej republiky.

b) Analyza recenzii
Nie st dostupné. ®

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt B hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hladiska jednoduchej najditeInosti
miesta stretnutia a kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky respondenta, tak aj
z hladiska ocakavani, ze dany zazitok splnil respondentove ocakévania.

8 Je potrebné zabezpegit' vyraznejsiu viditelnost subjektu v online prostredi
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Graf 31 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt B)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moZnosti)
5 odpoved|

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste

@ Platba vopred (platba prebehla za celu
skupinu respondentov cez int osobu)

4. Splnila sluzba Vase ocakévanie? Ak nie, tak preo? (vyber jednej z moznosti)
5 odpoved(

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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Subjekt C

a) Popis subjektu
Analyzovany subjekt C ponuka prehliadky mesta Bratislava a Slovenska so sikromnym
certifikovanym sprievodcom pre jednotlivcov, ale aj skupiny. Subjekt organizuje v meste
Bratislava okrem sprievodcovskych sluzieb aj firemné eventy na mieru s dérazom na bohatt
historiu a tradicie mesta.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdi¢iek na
zaklade 130 recenzif)

Hodnotenie

Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal)
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom
Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku
Cena za sluzbu / zazitok

Prostredie (interiér, lokalita)

Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
i
111
11

Vo vybranych recenzidach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Subjekt C bol hodnoteny recenzentami len pozitivne, priCom vyzdvihovali najma spokojnost’
S l'udskymi zdrojmi, spokojnost’ so zazitkom a odbornost’ obsadenia. Hodnoteny subjekt mal k
dispozicii recenzie na platforme Tripadvisor v anglickom jazyku. Z toho je zrejma Specializacia
na zahrani¢nu klientelu.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt C hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hladiska jednoduchej najditeInosti
miesta stretnutia a kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky respondenta, tak aj
z hl'adiska o¢akavani, ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania.

Graf 32 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt C)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
preco? (vyber jednej z mozZnostf)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastoéne
Nie
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2. Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moznosti)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
3 odpovede

@ Platba v hotovosti
@ Bankovy prevod vopred
@ Platobnou kartou priamo na mieste

@ Platba vopred (platba prebehla za celu
skupinu respondentov cez inti osobu)

4. Splnila sluzba Vas$e ocakavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moZnosti)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie
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Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt D zdruzuje kvalifikovanych sprievodcov cestovného ruchu na uzemi hlavného mesta
Slovenskej republiky — v Bratislave a pontka komentované prehliadky na tzemi mesta
Bratislavy a Bratislavského kraja.

b) Analyza recenzii
Nie st dostupné®

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt D hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hladiska jednoduchej najditeI'nosti
miesta stretnutia a kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky respondenta, tak aj
z hl'adiska ocakavani, ze dany zazitok splnil respondentove o¢akavania. Sluzba bola bezplatna,
avsak 40% respondentov uviedlo, Ze sprievodcovi ponuklo tringelt.

® Je potrebné zabezpegit' vyraznejsiu viditelnost subjektu v online prostredi
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Graf 33 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt D)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moZnosti)
5 odpoved|

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
@ Neuhradil som (bezplatna sluzba)
@ Tringelt (bezplatna sluzba)

4. Splnila sluzba Vase o¢akavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpoved|

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Subjekt E poskytuje sprievodcovské sluzby v spojeni s objavovanim mesta Bratislava,
spoznavanim kulttry a kulinarskych moznosti v meste.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,9/5,0 hviezdic¢iek na

zaklade 33 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdi¢iek na

zaklade 11 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.3: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdi¢iek na

zaklade 117 recenzif)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) 1
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1111

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 11

Cena za sluzbu / zazitok
Prostredie (interiér, lokalita)

Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Subjekt E bol recenzentami hodnoteny len pozitivne, a to najméd v hodnotenom kritériu
spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi, spokojnost’ so zazitkom a odbornost’ obsadenia. Analyzovany
subjekt sprevadza navstevnikov v rdmei tematickych ciest (najpopularnejSia v rdmci recenzii je
pivna cesta). Navstevnikom vyhovovala aj flexibilita sprievodcov pri rieSeni individualnych
problémov a poziadaviek.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt E hodnotili vsetci respondenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti
miesta stretnutia a kvalitne pripraveného personalu odpovedat’ na otazky respondenta, tak aj
zZ hladiska ocakavani, ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania.
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Graf 34 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt E)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moZnosti)
5 odpoved|

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
® Ziloha

4. Splnila sluzba Vase o¢akavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpoved|

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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Subjekt F

a) Popis subjektu
Subjekt F poskytuje dopravné sluzby, vratane zabezpecenia programov v meste Bratislava.
Spolo¢nost’ méa skusenosti v oblasti prepravy a poskytovania sluzieb pre cestovny ruch.
Poskytuje sluzby dopravy, sprievodcov, programy pre navstevnikov, stravovanie, zabavné
programy a d’alSie miestne atrakcie a zaujimavosti, ktoré ponuka Bratislava.

b) Analyza recenzii °
Nie st dostupné

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt F hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej rozpoznatel'nosti,
miesta stretnutia, tak aj z hl'adiska ocakavani, ze dany zazitok splnil respondentove o¢akavania.
Respondenti uviedli, ze nevedia posudit’ ¢i bol persondl kvalitné pripraveny odpovedat’ na ich
otazky, nakol’ko absolvovali prehliadku on-line.

10 Internetové stranky nefunkéné
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Graf 35 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt F)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano
® Ciastoéne
© Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otéazky? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano

® Ciastocne

@ Nie

@ Neviem posudit, nebol priestor na
otazky (e-prehliadka)

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
@® On-line

4. Splnila sluzba Vase otakavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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Subjekt G

a) Popis subjektu
Subjekt G je prispevkovou organizaciou, zabezpecujucou podporu pre aktérov v oblasti
zriad'ovane] a nezriad’ovanej kultary a verejného zivota na celom Uzemi mesta Bratislava.
Prioritou je podpora ob¢ianskych aktivit a komunit v Bratislave.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,2/5,0 hviezdiciek na zaklade
10 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,3/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
21 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujiice Ciasto&ne vyhovujtice Vyhovujice
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal)

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku Hodnotenie nizsie

Cena za sluzbu / zaZitok

Prostredie (interiér, lokalita)

Analyzovany subjekt neobsahoval dostatoéné mnozstvo recenzii, aby bolo mozné aplikovat’
rovnaké hodnotenie ako pri inych analyzovanych subjektoch. V ramci analyzovanych recenzii
bolo zistené:

e organizacia sa prestahovala na novl adresu

e nevyhovujice parkovanie

e je potrebné pridat’ otvéaracie hodiny na webov stranku

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt G hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej najditel'nosti
miesta stretnutia, tak aj z hl'adiska o¢akavani, ze dany zazitok splnil respondentove ocakavania.
Respondenti uviedli, ze nevedia posudit’ ¢i bol personal kvalitné pripraveny odpovedat’ na ich
otazky, nakol’ko absolvovali prehliadku on-line.
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Graf 36 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt G)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano
® Ciastoéne
© Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otéazky? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano

® Ciastocne

@ Nie

@ Neviem posudit, nebol priestor na
otazky (e-prehliadka)

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
@® On-line

4. Splnila sluzba Vase otakavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
4 odpovede

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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Subjekt H

a) Popis subjektu
Subjekt H pdsobi ako dovolenkovy a pobytovy $pecialista na byvalé krajiny Sovietskeho zvizu.
Subjekt pdsobi ako cestovna kancelaria, ktora poskytuje komplexné sluzby poznavacich
zajazdov, napr. ubytovanie, sprievodcovské sluzby, zabezpecenie vstupného, transfer, strava,
poistenie a iné.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,8/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 36 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,9/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 47 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.3: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 27 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) 11
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1111

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 1

Cena za sluzbu / zaZitok ]

Prostredie (interiér, lokalita) Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Subjekt H bol recenzentami hodnoteny len pozitivne, ato najmi v skimanom kritériu
spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi, spokojnost’ so zazitkom, odbornost obsadenia a cena za
sluzbu. V textovych hodnoteniach sa nevyskytovali negativne hodnotenia.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt H hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej dohl'adatelnosti
miesta stretnutia a kvalitnej pripravenosti personalu, tak aj z hladiska oCakavani, ze dany
zazitok splnil respondentove oc¢akavania. Respondenti uviedli, Ze pocas prehliadok sa vela
nachodili, avSak odportcaju prehliadky.
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Graf 37 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt H)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moZnosti)
5 odpoved|

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
@® On-line

4. Splnila sluzba Vase o¢akavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpoved|

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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Subjekt |

a) Popis subjektu
Subjekt | zabezpecuje prehliadky mesta Bratislava v kontexte pribehov a faktov z Bratislavy
20. storoc¢ia. Prehliadky prebiehaju s vyuzitim dopravnych prostriedkov, ktoré typicky
reflektuju na dana dobu, ¢o umocnuje zazitok z prehliadky.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 41 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 649 recenzii)
Analyzovana platforma ¢&.3: Facebook (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 49 recenzii))
Analyzovana platforma ¢.4: Zlavomat (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0  hviezdiciek
na zaklade 4 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 11
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 11

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 1111

Cena za sluzbu / zazitok
Prostredie (interiér, lokalita)

Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Analyzovany subjekt | ma len pozitivne recenzie, pricom recenzenti vyjadrili spokojnost’ najma
S l'udskymi zdrojmi, spokojnost so zéazitkom a odbornost obsadenia. Na vSetkych
analyzovanych portaloch mal tento subjekt pozitivne hodnotenie. Navstevnici ocenovali
originalitu prehliadok, ich domyselnost” a kvalitu tour guide.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt | hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej dohl'adatelnosti
miesta stretnutia a kvalitnej pripravenosti personalu, tak aj z hl'adiska oCakavani, ze dany
zazitok splnil respondentove ocakévania.
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Graf 38 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt I)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

2. Bol personal kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otazky? (vyber jednej z moZnosti)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastogne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
3 odpovede

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
@® On-line

4. Splnila sluzba Vase ocakévanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
3 odpovede

® Ano
@ Ciastogne
@ Nie
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Subjekt J

a) Popis subjektu
Subjekt J zabezpecuje prehliadky mesta Bratislava v skupinach do 15 T'udi prostrednictvom
zariadeni ,,segway®, ktoré¢ umoznuju jednoduchy presun mestom na elektrickom dopravnom
prostriedku. Subjekt zabezpecuje aj prenajom bicyklov a elektrickych kolobeziek.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdiciek
na zaklade 80 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 5,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 250 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.3: Facebook (recenzie nie su k dispozicii)
Analyzovana platforma ¢.4: Zlavomat (hodnotenie recenzentov: 4,6/50  hviezdi¢iek
na zaklade 44 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) 1
Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom | 1111

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 1

Cena za sluzbu / zazitok Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval
Prostredie (kvalita technickych zariadeni) 1

Analyzovany subjekt mal prevazne pozitivne recenzie, pricom recenzenti hodnotili pozitivne
najmd spokojnost’ s I'udskymi zdrojmi, spokojnost’ so zdzitkom a hodnotnost zézitku.
Zaznamenané boli 2 negativne recenzie na poziciavanie bicyklov, ktoré recenzenti vnimali ako
nevyhovujuce. V subjekte je mozna platba len v hotovosti, ¢o nevyhovuje vSetkym turistom.

c) Dotaznikovy prieskum
Subjekt J hodnotili vSetci respondenti pozitivne ako z hl'adiska jednoduchej dohl'adatelnosti
miesta stretnutia a kvalitnej pripravenosti personalu, tak aj z hl'adiska ocakéavani, Ze dany
zazitok splnil respondentove oc¢akavania.
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Graf 39 Grafické spracovanie dotaznikového prieskumu — sprievodcovské sluzby (subjekt J)

1. Nasli ste miesto, kde sa sluzba poskytuje (miesto, kde ste sa dohodli na stretnuti). Ak nie, tak
pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

® Ano
@ Ciastoéne
@ Nie

2. Bol personél kvalitne pripraveny odpovedat na Vase otédzky? (vyber jednej z moZnosti)
5 odpoved|

® Ano
@ Ciastotne
@ Nie

3. Akou formou ste sluzbu uhradili? (vyber jednej z moznosti)
5 odpovedi

@ Platba v hotovosti

@ Bankovy prevod vopred

@ Platobnou kartou priamo na mieste
@® On-line

4. Splnila sluzba Vase o¢akavanie? Ak nie, tak pre¢o? (vyber jednej z moznosti)
5 odpoved|

® Ano
® Ciastocne
@ Nie
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PREPRAVNE SLUZBY

V ramci sekcie ,,prepravné sluzby“ bolo analyzovanych 5 subjektov, u ktorych existuje
predpoklad, ze su vyhladavané turistami mesta Bratislava. Subjekty sa zameriavaju
predovSetkym na transporty v ramci mesta Bratislava, ale aj do okolitych miest (napr.
medzinarodné letisko Schwechat, destinacie v ramci Bratislavského samospravneho kraja

a pod.).

1. METODOLOGIA VYSKUMU: MYSTERY SHOPPING A ANALYZA RECENZII

Pre oblast’ ,,prepravné sluzby* bola ako metoda skumania kvality sluzieb cestovného ruchu
zvolena metdda mystery shopping. Mystery shopping prebiehal v kazdom zo subjektov jeden
krat formou vyuzitia pontkanej sluzby. Vyskumnik mal vopred pripraveny dotaznik, ktory
vyplnil ihned” po skiimani daného subjektu, aby doSlo k ¢o mozno najkomplexnejSiemu
zachyteniu skusenosti Z danej prevadzky. Skimanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné
indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie avisibilita subjektu. Predmetom skimania bola najmi lokacia
samotného subjektu v ramci mesta Bratislava.

b) Rozpoznatel’'nost’ subjektu. Predmetom skiimania bola najma identita subjektu, ktora
moze byt prezentovana napr. prostrednictvom maskota, loga, uniformy ¢i inych
rozpoznatel'nych prvkov, ktoré subjekt odliSia od inych subjektov (napr. farebnost
autobusu, a pod.)

c) Technicka kvalita. Predmetom skumania technickej kvality bolo najmi zameranie sa
na vybavenie interiéru a exteriéru subjektu (pohodlie, a pod.).

d) Funkéna kvalita. Predmetom skiimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najma
na samotnu spokojnost’ ako s I'udskymi zdrojmi, tak s ponukanym tovarom/sluzbou.

e) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skiimania bolo najmé zistit' aké moznosti

platby subjekt ponuka, ako aj to, ¢i zakaznik obdrzi pokladni¢ny doklad.

Pre kazdy subjekt prepravnych sluzieb boli vybrané recenzie od recenzentov, a to nahodnym
vyberom zo suboru recenzii na platforme Google, Tripadvisor. Foursquare, Zl'avomat
a Facebook. Recenzie boli nasledne analyzované a skimané, pricom k vopred stanovenym
identifikatorom sa pridel'ovali hodnoty (nevyhovujtce, ¢iasto¢ne vyhovujtce a vyhovujuce).

Identifikétory, ktoré boli v rdmei recenzii skiimané st:
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a) Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skimany bol dojem zadkaznika zo spravania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota a pod.)

b) Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom. Skiimany bol dojem zdkaznika zo samotného
zazitku z prepravy.

c) Spokojnost’s kvalitou sluzby. Skimany bol dojem zakaznika s uroviiou kvality sluzby
najma po technickej stranke.

d) Spokojnost’ s kvalitou prostredia. Skimany bol dojem zakaznika z interiéru
a exteriéru skimaného subjektu (napr. hlu¢nost’, zapach, Cistota).

e) Value for money. Skumany bol dojem zakaznika z vysky ceny za to, ¢o si zakupil,
najmad, ¢i vyska ceny zodpovedala tomu, ¢o ocakaval, ze za fiu dostane, teda hodnota za
peniaze.

f) Spokojnost’s doplnkovymi sluZbami. Skimany bol dojem zakaznika, ¢i bol spokojny
s doplnkovymi sluzby a ¢i ich prepravca ponukal (napr. toaleta ¢i voda v autobuse

a pod.)

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zéklade vykonanej metddy skimania mystery shopping je mozné konStatovat,, Ze vSetky
subjekty st vhodne situované a maju jasnu visibilitu. Rovnako tak je aj rozpoznatelnost
subjektov uplne bezproblémova (budovy st jasne vyznacené, naviguji k nim informacné
tabule, autobusy st oznacené logom, pripadne farbou, ktord jasne definuje spolo¢nost’). Po

technickej kvalite a funké&nej stranke subjekty taktiez spiiiali kritéria.

Na zaklade analyzy recenzii je mozné konstatovat’, ze Subjekt B a Subjekt D mali najlepsie
hodnoteny zdkaznicky servis a poskytovanie sluzieb. Subjekt A musi zapracovat’ na kvalite
doplnkovych sluzieb. Subjekt C je v Specifickej situécii, je nevyhnutné aby kontinudlne
zlepSoval kvalitu sluzieb nakol’ko mé prirodzene monopolné postavenie. Subjekt E zacal
podnikanie na izemi mesta rozpacito (sposobené mnozstvom faktorov), comu nasvedcuju aj
recenzie, avSak na zdklade nasho skumania mystery shopping nebol so subjektom Ziadny

problém.
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Subjekt A, je najvacSim letiskom v Slovenskej republike. Letisko sa nachadza 9 km
severovychodne od centra mesta, na rozlohe 4,77 km?. Nachadza sa len hodinu jazdy
od Viedne (Rakusko), Brna (Cesko) a GySru (Mad’arsko), pokryvajic tak spadova oblast’ az
Styroch krajin. V poc¢te odbavenych cestujicich subjekt dosahoval 2-2,3 mil. cestujtcich za rok.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 2 952 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Foursquare (hodnotenie recenzentov: 6,0/10,0 hviezdi¢iek
na zéaklade 756 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) 1 1
Spokojnost’ so sluzbou / zazZitkom Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ s kvalitou sluzby 11

Spokojnost’ s kvalitou prostredia 1T | 111
Value for money ,,Hodnota za peniaze* |
Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami | 1 11

Analyza recenzii jasne ukazala aké su prednosti subjektu a naopak akymi nedostatkami subjekt
disponuje. Medzi prednosti sa radi jednoznac¢ne poloha letiska a kvalita prostredia. Je mozné
sem zaradit’ aj persondl, ktory bol ochotny poradit’ ndvstevnikom (najma letiskovy personal).
Na druhu stranu najviac negativnych reakcii vyvolala kvalita doplnkovej sluzby (Cistota
toaliet), ktora hodnotili takmer vSetci navstevnici ako nedostatoénti. Ponuka letov z letiska je
sice limitovana, avSak v hodnoteniach na toto nebolo vyrazne upozornované. Negativne
hodnotenie vyvoldva aj Cas cakania na batozinu (toto moédZe byt sposobené kratkymi
vzdialenostami, ktoré navStevnik na tomto letisku prekondva), ale aj nedostatoCnym
mnozstvom zodpovednych pracovnikov. Néavstevnici by ocenili viac nabijacich miest pre
elektroniku a vyssiu mieru automatizacie (napr. dvere na WC).

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
e subjekt je situovany vhodne, priamo vramci hlavného mesta,
Umiestnenie a visibilita dopravna dostupnost’ je kvalitna (MHD, taxi, parkovanie)
subjektu e architektira objektu je jednozna¢na, identifikicia objektu

nespdsobovala problémy

e  jasnd a rozpoznatelnd identita,
Rozpoznatel'nost’ subjektu e logo organizacie na budove je jasné a zrejmé, orientovanie v priestore
bez problémov, letisko je menSie a smerovanie je zrozumitel'né

e moderny interiér, Cistota v interiéri

e okolie letiska (pred budovou) moze byt Cistejsie, rovnako aj toalety

Technicka kvalita V objekte, st sice vel'mi exponované, ale mézu byt’ Cistené hustejsim
intervalom

e bezbariérovy objekt

e vel'mi ochotny personal

Funk¢na kvalita e ceny vysSie, avSak porovnatelné s inym letiskom podobnej velkosti

e  ziadne zdsadné vyhrady neevidujeme

Predaj, platba, reklamacie e  sluzby v letisku umozZiiuji hotovostné aj bezhotovostné platby
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Cinnosti spolo¢nosti zahffiaji prenajom autobusov pre turistické Giéely, paneurépske dialkové
autobusové linky v spolupraci s medzindrodnym prepravcom a prepravu zamestnancov
pre popredné automobilové spolo&nosti pdsobiace v Bratislave a Ziline.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 70 recenzii)
Analyzovana platforma ¢&.2: Facebook (hodnotenie recenzentov: 3,7/5,0 hviezdiciek
na zaklade 3 recenzif)
Analyzovana platforma ¢.3: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 18 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 11

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 11

Cena za sluzbu / zazitok Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval
Prostredie (interiér, lokalita)

Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami 1

Analyza recenzii preukdzala, Ze dopravca poskytuje kvalitné sluzby a zamestnava personal,
ktory reprezentuje spolo¢nost’ nadpriemerne. Zamestnanci su ochotni rieSit problémy
zakaznikov kich spokojnosti. Negativne recenzie neboli zistené s vynimkou recenzie na
zmluvni dopravu pre partnerov v automobilovom priemysle (Zilina), aviak z dovodu hrubého
vyjadrovania sme recenziu do hodnotenia nezahrnuli (bola vyhodnotena ako neobjektivna).

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e autobus spolo¢nosti je jednozna¢ne identifikovatelny, je zrejmé,
subjektu ktory autobus mam vyuzit’

e logo je l'ahko identifikovatel'né, logo na autobuse je vyrazné a l'ahko

Rozpoznatel'nost’ subjektu o T
CitateIné

e moderné autobusy

Technicka kvalit . .
echicka kvatita e  kvalitné doplnkové sluzby na palube, nie je ¢o vytknut

e  mily personal

e cena adekvatna

e preprava splnila ocakavania, cesta mala trvat’ hodinu, dopravca ma
dopravil do destinacie skor

Funk¢na kvalita

e zakupenie cestovného dokladu cez internet

Predaj, platba, reldamécie e obdrzali sme doklad online
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Subjekt C

a) Popis subjektu
Analyzovany subjekt je stopercentna dcérska spolo¢nost’” hlavného mesta SR Bratislavy, ktora
je jedinym poskytovatelom MHD na uzemi mesta Bratislava. Prevadzkuje trolejbusovi,
autobusovu a elektrickova dopravu.

b) Analyza recenzii

Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 3,3/5,0 hviezdiciek na zaklade
320 recenzii) — predajna Olejkarska; Google (hodnotenie recenzentov: 3,9/5,0 hviezdiciek
na zéklade 88 recenzii — predajna Hodzovo namestie; Google (hodnotenie recenzentov: 3,5/5,0
hviezdi¢iek na zaklade 44 recenzii — predajna Petrzalka; Google (hodnotenie recenzentov:
4,1/5,0 hviezdic¢iek na zaklade 17 recenzii) — predajna Vinohrady; Google (hodnotenie
recenzentov: 3,6/5,0 hviezdi¢iek na zaklade 16 recenzii) — predajna Hlavna stanica; Google
(hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek na zaklade 37 recenzii) — predajiia Dubravka;
Google (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek na zaklade 7 recenzii) — predajna Most
SNP.

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto&ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) | 111

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 11
Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku

Cena za sluzbu / zazitok

Prostredie (interiér, lokalita) |

Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Hodnoteny subjekt je v Specifickej situacii. Je to spolo¢nost’ v monopolnom postaveni, ktord
poskytuje komplexné sluzby na uzemi hlavného mesta Bratislava. V recenziach sa casto
objavovali pozitivne hodnotenie na zamestnancov, ktori pracuju za pultom (poskytuju kvalitné
sluzby prvého kontaktu). Negativne recenzie sa objavovali v spojeni s kvalitou dopravnych
prostriedkov alebo s oznafenim pre turistov (na C¢om organizacia v poslednych rokoch
intenzivne pracuje).

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping

Umiestnenie a visibilita e oznalenie organizacie je unifikované a zjavné, vo farebnej schéme
subjektu mesta

e oznacenie zastavok, orientacia v grafikone a mapach bola

Rozpoznatel'nost’ subjektu bezproblémovs

e  kvalita dopravnych prostriedkov sa rapidne zlepsuje
Technicka kvalita e doplnkové sluzby vo vozidlach
e moderné vozidla vo vicsSine presunov

e  mily personal
Funk¢na kvalita e  Dbez ¢akacej doby
e cena adekvatna k zazitku

e organizacia umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom) — prostrednictvom automatov a aj
kartou vo vozidle

e ohdrzali sme doklad o kipe

Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt D poskytuje sluZby v oblasti prepravy lodnou dopravou na izemi mesta Bratislava a po
rieke Dunaj do vyznamnych miest, ako napr. Vieden, Danubiana, Samorin alebo Gab¢ikovo.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,2/5,0 hviezdiciek
na zaklade 1 334 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 9 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.3: Zlavomat (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 5 recenzii)

Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujice
1l
] 1
|
Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval
|
1

Hodnotenie

Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal)
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom
Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku
Cena za sluzbu / zazitok

Prostredie (interiér, lokalita)

Spokojnost’ s doplnkovymi sluZzbami

Hodnotenie navstevnikov bolo v prevaznej miere pozitivne. Zazitky, ktoré agentura pontika
boli hodnotené pozitivne bez negativnych recenzii. MnoZzstvo hodnoteni naznacovalo zaujem
recenzenta zopakovat’ Si zazitok. Negativne boli hodnotené: moznosti parkovania a stav
objektu.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na ziaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e budova potrebuje modernizaciu
subjektu e  orienticia na moéla by mohla byt lepsia
Rozpoznatel'nost’ subjektu e po najdeni spravneho mola je orientacia v poriadku
Technicka kvalita e  zabezpecCena bezbariérovost, moznost’ parkovania za poplatok

e mily personal,
Funkéna kvalita e cena je adekvatna
e navsteva organizacie splnila ocakavania, pekny vyber plavieb

e organizdcia umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
Predaj, platba, reklamacie (bankomatovou kartou, mobilom)
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Organizacia zabezpecuje primestsku autobusovu dopravu najma v Bratislavskom kraji. Svojim
vozidlovym parkom s vySe 220 autobusmi vykondva viac ako 60 primestskych autobusovych
liniek v okoli Bratislavy, Malaciek, Pezinka, Senca, ale aj Samorina.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 1,6/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
37 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujtce Ciasto¢ne vyhovujtice Vyhovujiice
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi (personal) 1111 |

Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom T

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku |
Cena za sluzbu / zaZitok

Prostredie (interiér, lokalita)

Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami 1 | |

Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Analyzovany subjekt poskytuje sluzby prepravy na Uzemi Bratislavského kraja. Subjekt
nastipil ako novy po dlhoro¢nom konkurencnom dopravcovi. Nastup bol poznaleny
vypadkami spojov, €o sa prejavilo na nespokojnosti cestujucich a negativnych recenziach, ktoré
sa objavuju. Meskanie spojov, vynechanie spojov a zlé spravanie vodi¢ov su hlavné negativa
objavujuce sa v recenziach. Obnovenie spoju do pohranicia a pomoc persondlu boli hodnotené
kladne. Pozitivne recenzie sa objavili sporadicky, v drvivej vac¢sine boli hodnotenia negativne.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping

Umiestnenie a visibilita

subjektu e oznacenie autobusu je bezproblémové

Rozpoznatelnost’ subjektu e rozpoznatelnost’ subjektu je jasna

e autobusova stanica v Bratislave je na vysokej urovni, rovnako ako
doprava

e zastavky oznamovala graficka tabul'a aj zvukova signalizacia

e spoj priSiel, bez meskania sme dorazili do ciel’a (ndstupnou stanicou
bola Bratislava, autobusova stanica a cielovou stanicou zastavka
Hamuliakovo, Stredny hon)

e nevyhodou spoju je mnozstvo zastavok, ¢o spomal’uje prichod do
ciel'ovej stanice

Technicka kvalita

e mily personal
Funkéna kvalita e bez Cakacej doby
e cena je adekvatna

¢ hotovostné aj bezhotovostné platby (bankomatovou kartou,
Predaj, platba, reklamacie mobilom)
e  obdrzali sme doklad
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INFORMACNE SLUZBY

V ramci sekcie ,,informacné sluzby“ bol analyzovany 1 subjekt, u ktorého existuje
predpoklad, Ze je vyhl'adavany turistami mesta Bratislava. Subjekt je zamerany predovsetkym
na sprostredkovanie informacii, ktoré sluzia k ul'ah¢eniu spoznévania mesta Bratislava a celého

Bratislavského kraja.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: MYSTERY SHOPPING A ANALYZA RECENZII

Pre oblast’ ,,informacné sluzby* bola ako metdda skiumania kvality sluzieb cestovného ruchu
zvolena metoda mystery shopping. Mystery shopping prebiehal v subjekte dva krat rozdielnymi
osobami. Vyskumnik mal vopred pripraveny dotaznik, ktory vyplnil ihned’ po skiimani daného
subjektu, aby doslo k ¢o mozno najkomplexnejSiemu zachyteniu skusenosti z danej prevadzky.
Skumanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie avisibilita subjektu. Predmetom skimania bola najmid lokacia
samotného subjektu v ramci mesta Bratislava ako aj stupen narocnosti dopravit’ sa do
subjektu.

b) Rozpoznatelnost’ subjektu. Predmetom skiimania bola najma identita subjektu, ktora
moze byt prezentovana napr. prostrednictvom maskota, loga, uniformy ¢i inych
rozpoznatel'nych prvkov, ktoré subjekt odlisia od inych subjektov.

c) Technicka kvalita. Predmetom skumania technickej kvality bolo najmi zameranie sa
na vybavenie interiéru a exteriéru subjektu (pohodlie, a pod.).

d) Funkéna kvalita. Predmetom skimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najma
na samotnu spokojnost’ ako s I'udskymi zdrojmi, tak s ponukanym tovarom/sluzbou.

e) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skiimania bolo najmé zistit' aké moznosti

platby subjekt pontka.

Pre subjekt informacnych sluzieb boli vybrané recenzie od recenzentov, ato nahodnym
vyberom zo suboru recenzii na platforme Google, Tripadvisor a Facebook. Recenzie boli
nasledne analyzované a skimané, pricom k vopred stanovenym identifikdtorom sa pridel'ovali
hodnoty (nevyhovujuce, ¢iastocne vyhovujtce a vyhovujice). Identifikatory, ktoré boli v ramci

recenzii skiimané su:
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a) Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skimany bol dojem zadkaznika zo spravania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota a pod.)

b) Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom. Skiimany bol dojem zakaznika zo samotnej sluzby
(¢i boli navstevnikovi podané informacie a pod.).

c) Spokojnost’s kvalitou sluzby. Skimany bol dojem zakaznika s uroviiou kvality sluzby
najmi po technickej stranke.

d) Spokojnost’ s kvalitou prostredia. Skiamany bol dojem zakaznika z interiéru
a exteriéru skimaného subjektu (napr. hlu¢nost’, zapach, Cistota).

e) Value for money. Skumany bol dojem zakaznika z vysky ceny za to, ¢o si zakupil,
najm4, ¢i vyska ceny zodpovedala tomu, ¢o o¢akaval, Ze za fiu dostane, teda hodnota za

peniaze.

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zaklade vykonanej metody skimania mystery shopping je mozné konstatovat’, ze subjekt
spina vietky skamané indikatory vo vyhovujiicej forme. Pracovnici subjektu ochotne poradili
a zodpovedali nase otazky. Okrem nasSich otazok nam ponukli aj doplnkové sluzby a pytali sa
nas ¢i nam vedia e$te nejako poradit’. Postrehom jedného z vyskumnikov bolo zriadenie on-line
chatu, ktory by nahradil nutnost’ ist’ navstivit' subjekt osobne, ¢o by ocenili najmd mladsi

navstevnici mesta.

Na zéklade analyzy recenzii je mozné konStatovat’, Ze vicSina recenzentov je spokojnd 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 jedine¢ného charakteru anie vzdy bolo mozné im predist (napr. nespokojnost’
s nedostupnost'ou pol'ského jazyka na prospektoch). Niektori 'udia sa v recenziach stazovali
na invazivne ponukanie Bratislava Card. Vyskumnikom v rdmci mystery shopping bola tiez
tato karta ponuknuta, ale z nasho pohl'adu to neposobilo invazivne alebo otravne. Na socidlnej
sieti Facebook sa v ramci subjektu objavuje mnozstvo spamovych recenzii, ktoré odporti¢ame

nahlasit’ podpore Facebooku.
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Hlavnou funkciou subjektu je podavat’ informacie navstevnikom mesta Bratislava. Subjekt
sltzi ako centrum zakladnych informacii o meste a Bratislavskom kraji a jeho pamiatkach.
Subjekt taktiez ponuka predaj cestovnych listkov na verejnu dopravu, rezervaciu prehliadok
mesta, ¢i rezervaciu ubytovania. V centre je mozné najst’ infografiky, mapy, bedekre, brozary
a iné informacné materialy prospesné pre navstevnika mesta Bratislava.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdiciek
na zaklade 267 recenzii)'*
Analyzovana platforma ¢&.2: Google (hodnotenie recenzentov: 4,2/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 209 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.3: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 150 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 11 1
Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom | 111

Spokojnost’ s kvalitou sluzby | | 111
Spokojnost’ s kvalitou prostredia Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval
Value for money ,,Hodnota za peniaze* |

Analyza recenzii jasne preukdzala spokojnost’ so zamestnancami informacného centra.
V pripade, ak doslo k zlyhaniu, ¢o sa odrazilo aj v negativnej recenzii, subjekt na tato recenziu
reagoval a informacie upresnil, pripadne sa za zlyhanie I'udského faktora ospravedlnil. Kvalita
poskytovanych informacii bola hodnotena pozitivne. Negativne bola hodnotena nedostupnost’
informacnych letdkov v pol'skom jazyku.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping — osoba ¢.1

e subjekt je situovany vhodne, priamo V centre mesta v blizkosti
vyznamnej pamiatky (Primacialny palac), rovnako som evidovala aj
smerové tabule v centre mesta, ktoré ma navigovali. Pritomnost’
subjektu v online prostredi je jasna, cez mapovu aplikaciu som bez
problémov nasla cestu (pesi, verejnou dopravou). Ako jediné minus
hodnotim tazsie moznosti parkovania (len za tthradu — nevyuzila
som), avsak je to pochopitel'né s ohl'adom na miesto (centrum mesta)

e budova je zrete'ne oznacend, bez zavahania som vedela kam mam
ist’

Umiestnenie a visibilita
subjektu

¢ logo je dobre umiestnené, neposobi na budove rusivo
Rozpoznatel'nost’ subjektu e logo organizacie je jasné a zrejmé, orientovanie v priestore subjektu
bez problémov

e pekné Cisté priestory

Technicka kvalita e i o , .
e moderny interiér, Cistota v interiéri aj v blizkom exteriéri

11 Vel'a spamovych referencii na socialnej sieti Facebook
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e vel'mi ochotny personal, poradit’ som potrebovala kultirne institacie
pre mna a moju babku, ktord je na voziku. Personal mi poradil
vhodné miesta, pracovni¢ka ma informovala 0 moznosti ziskania

Funk¢na kvalita Bratislava Card

e pracovnicka sa ma na konci spytala ¢i mi mdze este nejako pomdct’

eV priestore som sa citila prijemne, vitana, odchadzala som s dobrym
pocitom z navstevy

Predaj, platba, reklamacie e turistické centrum umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping — osoba ¢.2

e umiestnenie organizacie som si vopred pozrel, aj hromadnt
dopravu (trolejbus a peso), cestoval som z autobusovej stanice,

Umiestnenie a visibilita . . , . , .
mozno by bolo dobré, keby na tychto miestach (autobusova stanica,

subjektu vlakova stanica) viem ziskat’ informacie ako sa dostat’ do subjektu.
Ak to tak je, tak je to slabo oznacené.
Rozpoznatelnost’ subjektu e po prichode som hned’ vedel, kde to je, dobré oznacenie

e pekné prostredie, mozno by sa hodilo spravit’ architektonickil
sut'az, aby tie priestory boli jedine¢nejsie, viac by som si vedel
predstavit’ prezentovat’ jedine¢nost’ mesta skrz architektiaru
subjektu.

Technicka kvalita

e velmi ochotny personal
e  bola mi pontiknuta Bratislava Card

Funkéna kvalita - .. . .
e online chat! — celkom by mi stadilo, keby sa viem so subjektom
spojit’ online a netreba tam cestovat’
Predaj, platba, reklamacie e hotovostné aj bezhotovostné platby
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SPOIVJ()(V?ENSKO-KULTI'JRNE
SLUZBY

V ramci sekcie ,,spoloc¢ensko-kultirne sluzby* bolo analyzovanych 5 subjektov, u ktorych
existuje predpoklad, ze su vyhladavané turistami mesta Bratislava. Subjekty su zamerané

predovsetkym na kultirne vyzitie navstevnikov mesta v podobe galérii, muzei ¢i divadiel.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: MYSTERY SHOPPING A ANALYZA RECENZII

Pre oblast ,spolocensko-kultirne sluzby*“ bola ako metéda skimania kvality sluzieb
cestovného ruchu zvolena metoda mystery shopping. Mystery shopping prebiehal v subjektoch
jednorazovo. Vyskumnik mal vopred pripraveny dotaznik, ktory vyplnil ihned’ po skiimani
daného subjektu, aby doslo k ¢o mozno najkomplexnejSiemu zachyteniu sktisenosti z danej
prevadzky. Skimanymi kritériami v dotazniku boli nasledovné indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie avisibilita subjektu. Predmetom skimania bola najmi lokacia
samotného subjektu v rdmci mesta Bratislava.

b) Rozpoznatel’'nost’ subjektu. Predmetom skimania bola najma identita subjektu, ktora
modze byt prezentovana napr. prostrednictvom maskota, loga, uniformy ¢i inych
rozpoznatel'nych prvkov, ktoré subjekt odlisia od inych subjektov.

c) Technicka kvalita. Predmetom skumania technickej kvality bolo najmi zameranie sa
na vybavenie interiéru a exteriéru subjektu (pohodlie, a pod.).

d) Funkéna kvalita. Predmetom skiimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najméa
na samotnu spokojnost’ ako s I'udskymi zdrojmi, tak s pontikanym tovarom/sluzbou.

e) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom sktimania bolo najmi zistit' aké moznosti

platby subjekt pontika.

Pre subjekty spolo¢ensko-kulturnych sluzieb boli vybrané recenzie od recenzentov, ato
nahodnym vyberom zo stboru recenzii na platforme Google a Tripadvisor. Recenzie boli
nasledne analyzované a skimané, pri¢om k vopred stanovenym identifikatorom sa pridel'ovali
hodnoty (nevyhovujuce, ¢iastocne vyhovujice a vyhovujice). Identifikatory, ktoré boli v ramci

recenzii skimané su:
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a) Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skimany bol dojem zadkaznika zo spravania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota a pod.)

b) Spokojnost’ so sluzbou / zazitkom. Skiimany bol dojem zakaznika zo samotnej sluzby
(¢i si navstevnik odniesol pozitivny zazitok a pod.).

c) Odborné obsadenie / hodnotnost’ zazitku. Skiimany bol dojem zakaznika spokojnosti
s urovnou kvality sluzby z hl'adiska profesionality.

d) Cena za sluzbu / zazitok. Skiimany bol dojem zakaznika z vysky platby za zazitok.

e) Prostredie (interiér, lokalita). Skiimany bol dojem zakaznika z vybavenia interiéru
a exteriéru (napr. Cistota, technické prevedenie interiéru, pohodlie a pod.)

f) Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami. Skimany bol dojem zakaznika z kvality

doplnkovych sluzieb a ¢i vobec boli poskytované (napr. obCerstvenie v divadle a pod.)

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zdklade vykonanej metddy skiimania mystery shopping je mozné konstatovat, Ze vSetky
skimané subjekty maji umiestnenie a Vvisibilitu dobru (subjekt E sa sice nachadza pomerne
d’aleko od centra mesta, je vSak dostupny aj MHD). RozpoznateI'nost’ vSetkych subjektov je
zrozumitel'na. Technicka kvalita subjektov je postacujica, avSak v pripade subjektu A je
pohodlie sedadiel poznacené ¢asom a Vv subjekte B by mal byt lepSie vyrieSeny bezbariérovy
pristup. Cena za sluzby bola v ramci takmer vSetkych subjektov adekvatna. V pripade subjektu

C bola cena nadsStandardne vysoka.

Na zéklade analyzy recenzii je moZné konsStatovat, Ze kazdy analyzovany subjekt vykazoval
znaky kvality. Vo vSeobecnosti nebol ziaden subjekt, ktory by z hl'adiska hodnotenia kvality
sluzieb vykazoval nevhodny pristup. Medzi najlepSie hodnotené subjekty je mozné povazovat
Subjekt A a Subjekt D. Subjekt B by mal zjednotit’ svoju online visibilitu, aby navstevnici
mohli pisat’ recenzie len pod jeden subjekt (nie v ramci kazdej budovy). Subjekt C by mal

zlepsit’ kvalitu svojej expozicie, aby zabezpecil lepSiu hodnotu za peniaze.
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Subjekt A je jednou z najvyznamnejSich kultarnych institicii Slovenska. Subjekt tvoria tri
zlozky so stalym profesionalnym umeleckym suborom: Cinohra, Opera a Balet. Budova,
Vv ktorej subjekt pdsobi je pomerne novou a modernou budovou situovanou nedaleko rieky
Dunaj, v blizkosti hlavnych pamiatok mesta Bratislava.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,7/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 4 097 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zéaklade 221 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) |

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 11

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 11

Cena za sluzbu / zazZitok |

Prostredie (interiér, lokalita) 1 1

Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami | 111

Z recenzii navstevnikov je jasne vidiet, ze panuje vSeobecna spokojnost’ s l'udskymi zdrojmi
V tejto institucii (ako s obsluznym personalom, tak aj s hereckym obsadenim a ich vykonmi).
Kvalita zamestnancov a prestiZ instittcie st najvacsou pridanou hodnotou. Zmie$ané dojmy
vyvolava objekt, v ktorom institucia sidli (kvalita sedenia, okolité prostredie, nedostato¢na
kapacita hygienickych zariadeni). Hodnotenia, ktoré vyvolavaji negativne reakcie boli
zameran€ len na vysSie spominané zmieSané dojmy. Vo vSeobecnosti hodnotime inStiticiu
kladne a z recenzii nebol zrejmy kvalitativny nedostatok, ktory by poSkodzoval primarny
zazitok, a to ucast’ na udalosti.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany vhodne, priamo na rusnom pesom bulvari v
subjektu novom centre mesta (biznis §tvrt’)

e jasna a rozpoznatel'na identita, silnd marketingova prezentacia

Rozpoznatel'nost’ subjektu e .. R . . \
o logo organizacie je zrejmé, orientovanie v priestore bez problémov

e moderné technické zazemie, kvalita sedenia je Ciastocne poznacena
vplyvom Casu

moderny interiér, Cistota v interiéri aj exteriéri

exteriér by mohol byt doplneny 0 zelené prvky

vel'mi ochotny personal

kvalitné herecké obsadenie

ceny v pomere Kk tomu, ¢o zdkaznik dostane (bufet), vyborna kvalita
navsteva organizacie splnila moje ocakavania, predstavenie posobilo
profesionalne

e  7iadne zdsadné vyhrady neevidujem

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

e podnik umoznuje hotovostné aj bezhotovostné platby
Predaj, platba, reklamacie e  vstup zakipeny komfortne online s vyberom konkrétneho sedenia
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Organizacia pdsobi ako samostatna kultirna organizacia v zriadovatel'skej posobnosti
hlavného mesta Slovenskej republiky. Zakladnym poslanim je cielavedome a systematicky
zhromazd’ovat’, odborne spracovavat’, ochraiiovat, dokumentovat’ a verejnosti spristupiiovat’
zbierkové predmety z oblasti vytvarného umenia formou vystav, stalych expozicii, vedecko-
vyskumnej, vzdelavacej a edi¢nej Cinnosti.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov 4,4/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 144 recenzii) — ,,FrantiSkanske namestie — cela organizacia“
Analyzovana platforma ¢.2: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 168 recenzii) — ,,Panska“
Analyzovana platforma ¢&.3: Google (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 156 recenzii) — ,,FrantiSkanske namestie*
Analyzovana platforma ¢.4: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 55 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.5: Google (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdiciek
na zéklade 2 700 recenzii) — ,,Primacialne ndmestie*

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) 1

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 11

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 1

Cena za sluzbu / zazZitok |

Prostredie (interiér, lokalita) | 1

Spokojnost’ s doplnkovymi sluZbami 1

Po analyze recenzii je zjavné, Ze ndvstevnici vyhladavaju tento kultirny zazitok zadmerne
a v pomere cena / kvalita institlicia plni ich oCakavania. Vyzdvihuju kvalitu prostredia (interiér
a aj exteriér), Jediné pozorované negativum bolo smerované na zdravotne tazko postihnuté
0soby a moznosti ich mobility v objektoch. Pravidelne sa meniace vystavy st hodnotené
kladne. Nevyhodou je, Ze nie su recenzie na vyhladdvacom ndstroji Google jednotné ale
v ramci troch lokalit. Je potrebné navstevnikov motivovat, aby pisali recenzie, pripadne
zjednotit’ online pritomnost’ inStitlcie.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping

e hodnotena institiicia je v dvoch objektoch, ktoré st ale pomerne blizko
seba. Pre navstevnika Bratislavy to nie je problém, si v centre mesta a je
mozné oba objekty komfortne navstivit’.

Rozpoznatel'nost’ subjektu e logo je 'ahko identifikovatel'né, objekty st dobre oznacené

historické dobové zazemie, vyhovujuca technicka kvalita zariadenia

chyba bezbariérovy pristup (historické budovy)

mily personal

kratka Cakacia doba

cena adekvatna

navsteva organizacie splnila o¢akéavania, vyber umenia korespondoval

S poslanim organizacie, z ndvstevy si neodndSam vysoky umelecky

zazitok ale je to len subjektivny pocit

e  kaviaren v objekte

e  organizicia umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby

Predaj, platba, reklamacie (bankomatovou kartou, mobilom)

e  obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Umiestnenie a visibilita
subjektu

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita
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Subjekt C

a) Popis subjektu
Organizacia patri medzi najvyznamnejsie a zaroven najvicsie muzed na Slovensku. Muzeum
zhromazd'uje, vSestranne ochranuje, vedecky spracuva a spristupiiuje muzejné zbierky
dokumentujuce dejiny Slovenska od stredoveku.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,2/5,0 hviezdiciek
na zaklade 1 094 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 5 565 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) | |

Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1 |

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 11 11 |

Cena za sluzbu / zazZitok 11

Prostredie (interiér, lokalita) | 1
Spokojnost’ s doplnkovymi sluzbami | |

Navstevnici muzea ocenovali najmé jeho vynimo¢ni polohu a moznost’ pozorovat’ krasne
vyhlady, ¢i uz z ,,bezplatnej“ Casti, ale aj z Casti, kde si museli zakupit’ vstupenku. Obnova
objektu bola tiez vel'mi vyzdvihovana. Tie recenzie, z ktorych bolo zrejmé, Ze navstevnik ziskal
vstup bezplatne, hodnotili expozicie kladne, naopak tie recenzie, pri ktorych bolo zrejmé, ze
navstevnik uhrddzal vstup spokojnost’ nepanovala. Pomer cena / ziskana hodnota nebol
zabezpeceny. Vysoka cena vstupného v znacnej miere zniZzovala pozitivne vnimanie navstevy.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping

e hodnotena inStiticia je umiestnend vramci dominanty mesta
Bratislava
e vstup a orientacia v objekte bola logicka a zrozumitel'na

Umiestnenie a visibilita
subjektu

e oznalenie miesta na zakupenie vstupu mohlo byt jasnejsie, vstup

Rozpoznatel'nost’ subjektu . , .
P ) a usmernenie od personalu bol v poriadku

e historické dobové zazemie, vyhovujlca technicka kvalita zariadenia,
prijemna rekonstrukcia objektu

e zabezpeCend bezbariérovost’ (Ciastocne), moznost parkovania
priamo v objekte

Technicka kvalita

mily personal

bez ¢akacej doby

cena nie je adekvatna k zazitku

navsteva organizacie nesplnila ocakavania, ocakaval som viac
exponatov alepsi zazitok kvyske vstupného, ktoré bolo
nadstandardné

Funk¢na kvalita

e organizacia umoziiuje hotovostné aj bezhotovostné platby
Predaj, platba, reklamacie (bankomatovou kartou, mobilom)
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt D spristupiiuje sikromnu zbierku umenia pre Siroku verejnost’ na Slovensku. Orientuje
sa na propagaciu slovenského umenia priamo v Bratislave.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,7/5,0 hviezdiciek
na zéklade 694 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zéklade 271 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi (personal) | TELELEETE
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom | T
Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku 1 T

Cena za sluzbu / zazitok 1T

Prostredie (interiér, lokalita) T
Spokojnost’ s doplnkovymi sluZzbami IELEEEEETE

Néavstevnici galérie vo svojich hodnoteniach ocenovali hodnotu, ktorti ziskali za vstupné.
Doplnkové sluzby hodnotili vel'mi pozitivne. Okrem umeleckého zazitku v recenziach
vyzdvihovali aj architektonicku kvalitu objektu a jeho zaujimavé prevedenie. Objavovali sa
slovné spojenia ako ,,skryty drahokam mesta Bratislava®“ a ,,0dza pokoja“. Negativne bol
hodnoteny len jeden krat persondl, k tomu sa galéria vyjadrila a zjednala napravu. Odborné
obsadenie bolo hodnotené v drvivej vécSine kladne, negativne hodnotenie sa pripisuje len
subjektivnemu pocitu navstevnikov, ktorych bolo zanedbate'né minimum.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping

e hodnotena institucia je umiestnena v ramci dominanty mesta
Bratislava, dekoracia vstupnej ulice je jedine¢na, galéria bola jasne
identifikovatel'na

e vstup a orientacia v objekte bola logicka a zrozumitel'na, objekt je
mensieho rozsahu

Umiestnenie a visibilita
subjektu

e vstup a usmernenie od personalu bol v poriadku, objekt posobi

Rozpoznatel'nost’ subjektu . . N . A L
vel'mi esteticky a jedine¢ne, pekne zariadeny priestor pre galériu

e zabezpecena bezbariérovost, bez moznosti parkovania priamo
V objekte, objekt sa nachadza v ramci pesej zony

e objekt je komfortne obnoveny, celkovy zazitok z priestoru bol
vel'mi prijemny

Technicka kvalita

e mily personal, bez Cakacej doby

e cena je adekvatna k zazitku, doplnkové sluzby (kéva) ma prijemne
prekvapili a potesili

e navsteva organizacie splnila ocakavania, pekny vyber exponatov

Funk¢na kvalita

e organizacia umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
Predaj, platba, reklamacie (bankomatovou kartou, mobilom)
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Organizacia patri medzi najvyznamnejsie a zdroven najvicsie galérie na Slovensku. Galéria
uskutociiuje vystavy najprestiznejSich osobnosti slovenskej, eurodpskej a svetovej vytvarnej
scény. Galéria sa orientuje na moderné umenie.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢&.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,7/5,0 hviezdiciek
na zaklade 2 754 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 516 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastoéne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi (personal) Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval
Spokojnost’ so sluzbou / zaZitkom 1 111

Odborné obsadenie / hodnotnost’ zaZitku | | |

Cena za sluzbu / zazitok | |

Prostredie (interiér, lokalita) 1
Spokojnost’ s doplnkovymi sluZbami 11 | 1

V analyzovanych recenziach je najviac vyzdvihovana lokalita galérie, ktorej impozantnost’
recenzentom vyhovovala. Hodnotenie umeleckych diel je subjektivnou zalezZitost'ou, avSak
Vv vicsine navstevnikov sa umelecké obsadenie pacilo a hodnotili ho kladne.

Naopak, najvicsie rezervy boli evidované v oblasti doplnkovych sluzieb, konkrétne kaviaren
Vv objekte v hodnoteni navstevnikov neposkytovala dostato¢né sluzby (personal). Objekt galérie
je uzatvoreny pre navstevnikov, v hodnoteni sa spominala potreba otvorenia arealu pre turistov,
ktori prechadzaju okolo galérie a doplnit’ mobiliar pre cyklistov.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping

e hodnotena institucia je umiestnena v krasnom prirodnom prostredi
obklopena dominantou mesta Bratislava
e vstup a orientacia v objekte bola logicka a zrozumitel'na

Umiestnenie a visibilita
subjektu

e galéria pOsobi jasne a zrozumitel'ne, Struktira objektu je

Rozpoznatel'nost’ subjektu koncipovana jasne

e nebol problém sa k objektu dostat’ a orientovat’ sa v iom

e historické dobové zdzemie, vyhovujuca technické kvalita
zariadenia, prijemnd rekonstrukcia objektu

e zabezpecena bezbariérovost, moznost bezplatného parkovania v

blizkosti objekte

mily personal

bez ¢akacej doby

cena je adekvéatna k zazitku, vybaveniu a prostrediu galérie

navsteva organizacie splnila ocakévania

Technicka kvalita

[ ]
Funk¢na kvalita :
[ ]

e organizacia umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
Predaj, platba, reklamacie (bankomatovou kartou, mobilom)
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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SPORTOVO-REKREACNE
SLUZBY

V ramci sekcie ,,Sportovo-rekreacné sluzby* bolo analyzovanych 5 subjektov, u ktorych

existuje predpoklad, Zze su vyhl'addvané turistami mesta Bratislava. Subjekty sa zameriavaji
predovsetkym na poskytovanie moznosti Sportového vyzitia, ale aj moznosti na rekredciu
a oddych ¢i vol'nocasové aktivity. Okrem Sportovych aktivit st niektoré zo subjektov vyuzivané

aj na kulturno-spolocenské udalosti, predovsetkym hudobného charakteru (koncerty).

1. METODOLOGIA VYSKUMU: MYSTERY SHOPPING A ANALYZA RECENZII

Pre oblast’ Sportovo-rekreacné sluzby bola ako metdda skimania kvality sluzieb cestovného
ruchu zvolena metéda mystery shopping. Mystery shopping prebiehal v kazdom zo subjektov
(podujatia) jednorazovo. Vyskumnik mal vopred pripraveny dotaznik (v pripade troch
subjektov prebehol mystery shopping 4-12 mesiacov retrospektivne). Skimanymi kritériami
Vv dotazniku boli nasledovné indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie avisibilita subjektu. Predmetom skGimania bola najmid lokacia
samotného subjektu v rdmci mesta Bratislava (napr. blizkost’ nav§tevovanych pamiatok,
ru$né namestia, cesty a bulvare a pod.)

b) Rozpoznatel’'nost’ subjektu. Predmetom skiimania bola najma identita subjektu, ktora
modze byt prezentovana napr. prostrednictvom maskota, loga, uniformy ¢i inych
rozpoznatel'nych prvkov, ktoré subjekt odlisia od inych subjektov.

c) Technicka kvalita. Predmetom skimania technickej kvality bolo najmi zameranie sa
na vybavenie interiéru a exteriéru subjektu (pohodlie, Sportové komponenty, nabytok,
a iné) , ako aj na doplnkové sluzby (bufety, restauracie, bary a ponuka v nich)

d) Funkéna kvalita. Predmetom skimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najma
na samotnu spokojnost” ako s l'udskymi zdrojmi, tak s ponukanym tovarom/sluzbou.

e) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skiimania bolo najmé zistit' aké moznosti

platby podnik pontka, ako aj to, ¢i zékaznik obdrzi pokladni¢ny doklad.
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Pre kazdé Sportovo-rekreac¢né zariadenie bolo vybranych 40 textovych recenzii od recenzentov,

a to nahodnym vyberom zo stboru recenzii na platforme Google, Tripadvisor a Facebook.

Recenzie boli nésledne analyzované a skimané, pricom k vopred stanovenym identifikatorom

sa pridel'ovali hodnoty (nespokojny, ¢iastocne spokojny a spokojny). Identifikatory, ktoré boli

V ramci recenzii skiimané su:

a)

b)

d)

Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi. Skumany bol dojem navstevnika zo spravania
zamestnanca subjektu vo¢i nemu samotnému (pozdrav, ochota)

Cakacia doba. Skamany bol dojem navstevnika z dizky Gakacej doby napr. po skonéeni
Sportového zapasu, na nakup listku a pod. (akceptovatel'na, neakceptovatelna — prilis
dlha)

Spokojnost’ tovaru/sluzby. Skimany bol dojem névstevnika z chuti jedla, napojov,
konzistencie a struktary jedal, apod. v bufetoch areStauraciach, ¢i spokojnost
S ubytovanim, kurzami a pod.

Spokojnost’ so zazitkom. Skiimany bol dojem navstevnika ¢i zazitok splnil jeho
oCakéavanie (napr. navstevnik sa citil prijemne v jazere, navstevnik zazil perfektny
Sportovy zépas a ni¢ ho nevyrusovalo)

Prostredie (interiér, lokalita). Skimany bol dojem navstevnika z dostupnosti do
daného subjektu, interiér, pohodlie, zapach/vona, vyhl'ad, hlu¢nost’ a pod.

Cena. Skumany bol dojem navstevnika z vysky ceny za to, ¢o si zakupil, najmi, ¢i

vySka ceny zodpovedala tomu, ¢o o¢akaval, Ze za fiu dostane.
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2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zaklade vykonanej metody skiimania mystery shopping je mozné konstatovat’, ze subjekty
maju vyhovujlicu technicku kvalitu. MnoZstvo zo subjektov poskytuje réznorodé Sportové
vyzitie, ktoré uspokoji klienta akejkol'vek vekovej kategorie. Subjekt C, D, E je vyuzivany
okrem Sportovych aktivit aj na kultirno-spolo¢enské aktivity, najmid hudobné vystupenia
(koncerty, festivaly) a cirkusy. Vo vic¢sine subjektov je mozné si zapozi¢at' aj Sportové
pomdcky. Subjekt D a E presiel v poslednych rokoch modernizaciou, ¢o zvySuje atraktivitu
tychto subjektov. Dostupnost’ do subjektov je vybornd, nakolko sa v blizkosti subjektov
nachadza zastavka MHD (Subjekt D a E st aj v peSej dostupnosti od pamiatok mesta, napr. od

budovy Konskej zeleznice).

Na zaklade analyzy recenzii je predpoklad, ze najva¢sim problémom skiimanych subjektov je
prostredie, najmé neporiadok, nedostato¢na Cistota ako v interiéri, tak aj v exteriéri (necistota
Vv ubytovani, $pinava voda, odpadky Vv exteriéri a pod.). Naopak ini recenzenti hodnotili ako
pozitivne, prave Cistotu (paradoxne aj v rovnakom subjekte sa tieto nazory diametralne lisili).
V pripade subjektu D a E recenzenti hodnotili negativne moznosti parkovania, nakol'’ko v okoli
tychto subjektov je parkovacia politika. Recenzenti v skumanych subjektoch hodnotili
pozitivne najmé spokojnost’ so zazitkom (dobry pocit zo Sportového zépasu, maratonu,
teambuildingu a iné). Recenzenti hodnotili pozitivne taktiez spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi

(organizacia podujatia), a to najma v subjekte B.
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Subjekt A je vzdialeny od centra mesta Bratislava priblizne 20 km. Subjekt A je adrenalinovym
centrom, kde névstevnici mozu vyskasat' predovsetkym vodné Sporty, ale nachadza sa tam
taktiez draha pre Stvorkolky. Areal pontika aj moznosti ubytovania v hoteli, teambuildingy,
rozlucky so slobodou, priestor pre kongresy, svadby, oslavy, ale aj bazén, wellness, fitness
a catering.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,5/5,0 hviezdi¢iek
na zaklade 653 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2: Tripadvisor (hodnotenie recenzentov: 3,0/5,0 hviezdiCiek
na zéklade 14 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi 1l 1l |
Cakacia doba Vo vybranych recenzidach sa hodnoteny identifikdator nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby | 11
Spokojnost’ so zazitkom 1l IELEEEEETE
Prostredie (Cistota, lokalita) L ] TR
Cena 1 1l

Subjekt A navstevnici hodnotili pozitivna najma z dévodu spokojnosti so zazitkom. V pripade
hodnotenia prostredia boli recenzie vyrazne rozporuplné (12 negativnych hodnoteni
V porovnani s 14 pozitivnymi hodnoteniami). Navstevnici vy¢itali subjektu najma: neporiadok
v okoli, zanedbané a Spinavé toalety asprchy, a pavuciny v chatkach. Podla nazoru
recenzentov je v areali taktiez nedostato¢né mnoZstvo barov s obCerstvenim.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priblizne 20 km od centra mesta
subjektu s dostupnostou MHD (spoj premava priblizne 1-2x za hodinu)

e  visibilita subjektu je dobra

subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky

vyhovujtca technicka kvalita zariadenia

rozmanité §portové vyzitie

moznosti zapozi¢ania réznych $portovych prvkov

Sportové prvky zachovalé

Cistota v exteriéri

V ubytovani internet, klimatizacia

reStauracia (Cisté taniere, pohare, pribory; obrusky k dispozicii;

dochucovadla k dispozicii

Funk¢nd kvalita e rozmanité §portové vyzitie: rafting, kajak, kanoe, paddleboard,
reversurfing, hydrospeed, vodné skutre, plavba po Dunaji, jazda na
Stvorkolke, paintball, aquaroller, strel’ba, plazovy volejbal, futbal

e inStruktaz a skola kajaku/surfingu

e moznosti usporiadania viano¢nych vecierkov, teambuildingov,
firemnych akcii, kongresov, svadieb, oslav, rozlucky so slobodou
kapanie v bazéne, wellness, fitness, moznosti ubytovania

e  ceny prijatel'né, produkty splnili o¢akavanie

e  mily personal

Predaj, platba, reklamacie e subjekt umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Rozpoznatel'nost’ subjektu
Technicka kvalita
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Hlavnou c¢innostou Subjektu B je organizicia podujati, obzvlast' Sportovych a kulturnych
najmi pre Siroku verejnost’, ale aj sukromnych partnerov. Okrem toho subjekt poskytuje aj
cateringové sluzby.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,7/5,0 hviezdiciek
na zaklade 3 recenzii)
Analyzovana platforma ¢.2 Facebook (hodnotenie recenzentov: 4,9/5,0 hviezdiCiek
na zaklade 103 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi | TR
Cakacia doba Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 111

Spokojnost’ so zaZitkom | T
Prostredie (Cistota, lokalita)
Cena

Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Subjekt B bol hodnoteny na zaklade podujati, ktoré organizuje. Recenzenti organizaciu
hodnotili vel'mi pozitivne. Za najpriaznivejsSie kritérium bolo hodnotené najmi spokojnost’ so
zazitkom z podujatia a spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi vo forme dobrej organizacie podujati.
Recenzenti taktiez vyjadrili spokojnost’ s tovarom / sluzbou (napr. obcerstvenie, suvenir).

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e nehodnoti sa (subjekt je len organizator podujatia)
subjektu visibilita udalosti je vysoka (centrum mesta, marketingové prvky)
Rozpoznatel'nost’ subjektu subjekt ma rozpoznatel'né marketingové prvky
Technicka kvalita jednoducha registracia na podujatie
dostatok informacii na internete
vyhovujuca technicka kvalita podujatia
jednoducha registracia na podujatie
zabezpecCenie obcerstvenia na podujati
odmena za ucast’ na podujati
fotografie z podujatia
vyborny zazitok z podujatia
vyborna organizacia podujatia
podujatie splnilo o¢akavanie
Predaj, platba, reklamacie o nakup/registracia mozna on-line

Funk¢na kvalita
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Subjekt C

a) Popis subjektu
Subjekt C je prirodnym ktipaliskom s mnozstvom atrakcii pre deti aj dospelych. Aredl poskytuje
Sportové aj rekreacné vyuzitie. V areali subjektu sa nachadza vodna plocha, pieskové pléz,
workoutové ihrisko, Sportové ihriska, ale aj bufety ¢i reStauracie a autocamping.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,4/5,0 hviezdiciek
na zaklade 805 recenzii)

Hodnotenie

Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby
Spokojnost’ so zazitkom
Prostredie (Cistota, lokalita)
Cena

Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Subjekt C respondenti hodnotili kladne najmé z dovodu spokojnosti so zazitkom (velka plocha
na plavanie). Prostredie hodnotili recenzenti aj pozitivne aj negativne. Ako negativa
Vv recenziach navstevnici uvadzali: zapachajica voda, $pina, rozpadnuté okolie, zakaz kupania
psov, predrazené stanky, malo stankov s obcerstvenim, rozbita cesta.

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zdklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany na konci mesta Bratislava s dostupnostou
subjektu MHD
e  visibilita subjektu je malo vyrazna
subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky
vyhovujtca technicka kvalita zariadenia
rozmanité §portové vyzitie
moznosti zapozi¢ania réznych $portovych prvkov
Sportové prvky zachovalé
Cistota v exteriéri
voda Cista (posudzované v 10/2022 mimo hlavnej sezoény)
rozmanité Sportove vyzitie
vodna nadrz vhodna na kupanie
V zimnych mesiacoch vyuzivana aj na otuzovanie
ceny prijatelné
produkty splnili o¢akdvanie
navsteva prebehla mimo prevadzky

Rozpoznatel'nost’ subjektu
Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt D

a) Popis subjektu
Subjekt D je novym Sportovym aredlom pre futbalové zapasy a ma kapacitu viac ako 22 tisic
miest. Subjekt ma sice najma Sportova funkciu, avSak je vyuzivany aj na kulturno-spolocenské
vyzitie hudobného charakteru. Sucastou subjektu st bary a bytovy komplex. Situovany je
Vv blizkosti rusného dopravného t'ahu mesta, s dobrou dostupnostou MHD.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdiciek
na zaklade 2 932 recenzii)

Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
1
|
|
I
] T
1l

Hodnotenie

Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby
Spokojnost’ so zazitkom

Prostredie (pohodlie, istota, lokalita)
Cena

Subjekt D recenzenti pozitivne hodnotili najmé kvoli spokojnosti so zaZitkom a prostredim.
Ako negativne vSak recenzenti vnimali nepohodIné sedadld, uzke ulicky na nohy, malé
mnozstvo toaliet a S tym spojend dlha ¢akacia doba na ne, nefunkéné vytahy, problematické
parkovanie (malo miest vo vyhradenom parkovani, v okoli budovy je parkovacia politika), zIé
znacenie v gardzi, nevyhovujlce bary v subjekte (vysoké ceny, neochotna a pomald obsluha).

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany na ru$nej dopravnej komunikacii s dobrou
subjektu dostupnostou MHD
e  visibilita subjektu je vyrazna
Rozpoznatel'nost’ subjektu e subjekt ma rozpoznateI'né marketingové prvky (logo domovského
$portového klubu, maskota)

Technicka kvalita e vyhovujuca technicka kvalita zariadenia (po komplexnej
modernizacii)

Sportové prvky zachovalé

Cistota v interiéri aj exteriéri

sedadla vyhovujlice

dobra viditel'nost zo sedadiel

moznost parkovania na vyhradenych miestach (vnutorné
parkovacie statia)

e bezbariérovy pristup

Funk¢na kvalita e moznosti Sportovych, ale aj spolocensko-kulturnych zazitkov
e ceny prijatel'né

e Vv blizkosti sa nachddzaju bary s pivom a ob¢erstvenim (dobra

kvalita)
e produkty splnili o¢akavanie
Predaj, platba, reklamacie e subjekt umoznuje hotovostné aj bezhotovostné platby

(bankomatovou kartou, mobilom), moznost’ platby vopred
kumulativne za viac navstev
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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Subjekt E

a) Popis subjektu
Subjekt E je primarne uréeny na Sportové vyzitie zimnych Sportov, pricom budova presla
kompletnou rekonstrukciou pred viac ako 10-timi rokmi. V subjekte E sa konali podujatia na
eurdpskej ale aj svetovej urovni. Okrem Sportového vyuzitia slazi subjekt aj na kultarno-
spolo¢enské udalosti najméd hudobného charakteru.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov: 4,6/5,0 hviezdiciek
na zaklade 6 450 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujtce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi 1l |
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby L 1
Spokojnost’ so zazitkom T
Prostredie (Cistota, lokalita) i | 1
Cena 11

Subjekt E hodnotili recenzenti pozitivhe najmi v suvislosti so spokojnostou so zazitkom.
Prostredie bolo hodnotené vel'mi rozpacito, zatial' o niektori recenzenti boli s prostredim
spokojni (poloha, ¢istota WC) ini recenzenti hodnotili prostredie negativne, pricom ako
najvacsie minus uvadzali: Spinavé WC, zapach, zle vyrieSené parkovanie pre osobné
automobily aj taxiky. Navstevnici hodnotili taktiez rozpacito spokojnost’ s tovarom/sluzbou,
pricom niektori hodnotili bufety pozitivne a ini negativne, najmé z dévodu: maly pocet bufetov,
malo rdéznorodd ponuka bufetov, na vyber je len jeden druh piva, v bufetoch sa vzdy vsetko
rychlo minie. Skimany indikator cena bol taktiez hodnoteny negativne, a to z dovodu vysokych
cien v bufetoch (nie cena za vstup do subjektu).

c) Mystery shopping

Kritérium Hodnotenie na zaklade Mystery shopping
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany na ru$nej dopravnej komunikacii s dobrou
subjektu dostupnostou MHD
e  visibilita subjektu je vyrazna
Rozpoznatel'nost’ subjektu e subjekt ma rozpoznatel'né marketingové prvky (logo domovského

$portového klubu, maskota)

vyhovujuca technicka kvalita zariadenia (po kompl. modernizécii)
$portové prvky zachovalé

Cistota v interiéri (sektory, WC) aj exteriéri

sedadla vyhovujuce

dobra viditel'nost’ zo sedadiel

bez moznosti parkovania (v okoli je narocné parkovanie, nakol’ko
je v okoli parkovacia politika Nového Mesta aj Ruzinova)

e bezbariérovy pristup

Funk¢na kvalita e mozZnosti portovych, ale aj spolocensko-kultirnych zazitkov

e ceny prijatel'né

e v budove sa nachadzaji bary s pivom a ob¢erstvenim (dobra

Technicka kvalita

kvalita)
e produkty splnili ocakdvanie
Predaj, platba, reklamacie e subjekt umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby

(bankomatovou kartou, mobilom), moznost’ platby vopred
kumulativne za viac navstev
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad
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KONGRESOVE SLUZBY A INE

V ramci sekcie ,.kongresové sluzby* bolo analyzovanych 5 subjektov, u ktorych existuje
predpoklad, ze si vyhladavané turistami mesta Bratislava. Subjekty sa zameriavaju
predovsetkym na poskytovanie moznosti na usporiadanie kongresu, konferencie ¢i workshopu.
Okrem kongresovych aktivit st niektoré zo subjektov vyuzivané aj na kultirno-spolo¢enské

udalosti ¢i trhy a veltrhy.

1. METODOLOGIA VYSKUMU: ODBORNE POZOROVANIE, ROZHOVOR A ANALYZA

RECENZII
Pre oblast’ kongresové sluzby bola ako metdéda skumania kvality sluzieb cestovného ruchu
zvolena kombinacia metod, ato: odborné pozorovanie (Subjekt B a Subjekt C), rozhovor
(Subjekt A, Subjekt D a Subjekt E) a analyza recenzii (pre vSetky skimané subjekty).
Odborné pozorovanie prebichalo v kazdom zo subjektov B a C jednorazovo. Vyskumnik mal
vopred predpripravené indikatory, ktoré si pocas pozorovania v§imal a priebezne si zistenia
zapisoval. Skiimanymi kritériami boli nasledovné indikatory/kritéria:

a) Umiestnenie avisibilita subjektu. Predmetom skGimania bola najmid lokacia
samotného subjektu v rdmci mesta Bratislava (napr. blizkost’ nav§tevovanych pamiatok,
ru$né namestia, cesty a bulvare a pod.)

b) Rozpoznatelnost’ subjektu. Predmetom skiimania bola najma identita subjektu, ktora
moze byt prezentovana napr. prostrednictvom maskota, loga, uniformy ¢i inych
rozpoznatel'nych prvkov, ktoré subjekt odlisia od inych subjektov.

c) Technicka kvalita. Predmetom skimania technickej kvality bolo najmi zameranie sa
na vybavenie interiéru a exteriéru subjektu (digitalna technika, kapacita udalosti,
dostupnost’ toaliet, dostupnost’ Satne, bezbariérovy pristup, organizatné¢ bannery pre
lepsiu orientaciu, dostupnost’ obéerstvenia, moznosti parkovania) , ako aj na doplnkové
sluzby (napr. dostupnost’ restauracii a barov v budove a pod.)

d) Funkéna kvalita. Predmetom skimania funkénej kvality bolo cielom sa zamerat’ najma
na samotnu spokojnost’ ako s 'udskymi zdrojmi (napr. odbornostou prednasajuicich,
spokojnost’ s organizaénym timom a pod.), tak s ponukanym tovarom/sluzbou.

e) Predaj, platba, reklamacie. Predmetom skiimania bolo najmé zistit' aké moznosti

platby podnik pontka, ako aj to, ¢i zakaznik obdrzi pokladni¢ny doklad.
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Metoda skiimania rozhovor bola zvolena z dovodu, ze pocas trvania projektu nebolo mozné
navstivit' a zhodnotit’ fungovanie niektorych zo subjektov. Rozhovor bol uskuto¢neny vzdy
S jednym respondentom, ktory sa dané¢ho kongresu alebo konferencie zcastnil, pri¢om

odpovedal na otazky, ktoré obsahovali indikatory ako v pripade odborného pozorovania.

Analyza recenzii bola v procese skimania komplikovana, nakolko niektoré zo subjektov
nedisponuji verejne dostupnymi recenziami. Niektoré subjekty (Subjekt A, Subjekt D
a Subjekt E) boli preto hodnotené na zaklade recenzii napisanych k udalostiam, ktoré tento
subjekt organizoval, priCom aj v tomto pripade bol pocet dostupnych recenzii nizky. Recenzie

boli ziskané z portalov Google, Facebook, ZI'avomat a webovych stranok subjektov.

2. VYSLEDKY VYSKUMU

Na zaklade vykonanej metdédy skumania (rozhovor aodborné pozorovanie) je mozné
konStatovat’, ze subjekty maji vyhovujicu technicku kvalitu. Mnozstvo zo subjektov poskytuje
roznorodé kongresové sluzby, ktoré uspokoja klienta akejkol'vek vekovej kategorie. Subjekty
A, E a D organizuji kongresy, ktoré st primarne uréené pre odbornu verejnost’ a venujui sa
predovsetkym celospolocenskym témam, politike, energetike, medicine, a inym odbornym
tematikam. Subjekt B a C organizuje udalosti (veltrhy, trhy) urcené skor Sirokej verejnosti,
pricom mnozstvo z udalosti je spojenych aj spriamym predajom (produkty remeselného
charakteru ainé). Dostupnost’ do subjektov je vyborna, nakolko sa v blizkosti subjektov
nachadza zastavka MHD. VSetky zo skimanych subjektov je moZné navstivit’ aj bezbariérovo.

Vo vsetkych skimanych subjektoch bola taktieZ jednoducha orientacia (organiza¢né tabule).

Na zaklade analyzy recenzii je predpoklad, Ze respondenti boli skor spokojni s kongresovymi
sluzbami. Negativne recenzie sa objavili v pripade Subjektu B, av§ak najma z dovodu, ze tento
subjekt mal dostato¢ny pocet recenzii k hodnoteniu. Navstevnici hodnotili negativne najma
nespokojnost’ S rozmanitostou predajcov na vel'trhu a zatvorené stanky aj pocas otvaracich
hodin vel'trhu. V pripade Subjektu C respondenti hodnotili negativne nedostatocné prudenie
vzduchu v budove v letnych mesiacoch. Subjekty A, E, a D boli hodnotené vysoko pozitivne,
avSak je nutné podotknut’, Ze nie je dostatok verejne pristupnych recenzii, ktoré by hodnotili
kvalitu kongresovych sluzieb v tychto subjektoch. Respondenti hodnotili kladne najmé
profesionalitu a odbornost’ prednasajucich. Subjekt C bol hodnoteny pozitivne najmé z dovodu
atmosféry ztrhov (rozmanitost’ trhov apredaja domacich produktov), ale aj zdovodu

historickej hodnoty budovy, v ktorej sa trhy organizuju.
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Hlavné nedostatky kongresovych sluzieb na Slovensku, respektive v Bratislave:

Nedostato¢na infrastruktura na organizovanie vel'kych kongresov

Nedostato¢na zauzivanost’ kongresove;j turistiky na Slovensku

Velka konkurencia v regione — Vieden, Praha a podobne

Nedostato¢na podpora tohto segmentu ekonomiky zo strany Statu
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Subjekt A

a) Popis subjektu
Aktivitou subjektu je kazdoro¢na organizacia podujati venovanych spolo¢enskym a politickym
témam na narodnej a medzinarodnej arovni, v oblasti technologického pokroku, energetiky,
migracie, l'udskych prév, udrzatel'nosti, a otazkam bezpecnosti. Subjekt kazdoro¢ne hosti
autority z oblasti vedy a politiky. Okrem organizacie podujati sa subjekt venuje aj publikacnej
¢innosti a projektom.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov 5,0/5,0 hviezdiciek
na zaklade 1 recenzie)
Analyzovana platforma ¢.2: webova stranka subjektu a stranky jej partnerov

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciasto¢ne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi 11
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 111
Spokojnost’ so zazitkom 1
Prostredie (Cistota, lokalita) 11

Cena Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Subjekt A bol vzhladom na neexistenciu recenzii hodnoteny prostrednictvom konferencii
a kongresov, pricom aj v tomto pripade bolo k dispozicii len malo recenzii. VSetky dostupné
recenzie, ktoré boli analyzované boli pozitivne a recenzenti hodnotili kladne prevazne zazitok
zo samotnej konferencie ako aj odbornost’ a profesionalitu prednasajucich odbornikov. Ziadna
negativna recenzia nebola identifikovana.

c) Rozhovor

Kritérium Hodnotenie na zaklade rozhovoru
Umiestnenie a visibilita e subjekt nie je mozné hodnotit’ z hl'adiska umiestnenia, nakol’ko
subjektu nema stale miesto

o visibilita subjektu je nizka

subjekt ma rozpoznate'né marketingové prvky

vyhovujtca technicka kvalita zariadenia

Cistota v interiéri aj v exteriéri

dostupnost’ toaliet

obcerstvenie k dispozicii

moznost parkovania v okoli

organizacné bannery pre I'ahSiu orientaciu

bezbariérovy pristup

nizka kapacita navstevnikov kongresu

K dispozicii st viaceré obrazovky a platna na sledovanie prezentacii
mily personal

konferencie, kongresy a workshopy (z oblasti politiky, ekonomiky,
energetiky a spolo¢enského diania)

e  kongresy na vysokej odbornej urovni

Predaj, platba, reklamacie e nehodnotené

Rozpoznatel'nost’ subjektu
Technicka kvalita

Funk¢&né kvalita
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Subjekt B

a) Popis subjektu
Subjekt B je organizatorom veltrhov, vystav a kultrnych, spoloéenskych, firemnych ¢i
Sportovych podujati. Veltrhy s organizované najmé v oblasti automobilového priemyslu,
stavebnictva, potravinarstva, pol'nohospodarstva ainych. Subjekt v ramci svojej ¢innosti
poskytuje aj ubytovacie sluzby.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Zlavomat (hodnotenie recenzentov 3,8/5,0 hviezdiciek
na zaklade 3 490 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi 1 111

Cakacia doba 11

Spokojnost’ tovaru / sluzby Ll TELELEETET
Spokojnost’ so zazitkom 1 I

Prostredie (Cistota, lokalita) 1l 111

Cena 1 11

Subjekt B bol recenzentami hodnoteny priblizne v pomere 50:50. Ako najvicSie pozitivum
a zaroven najvacSie negativum hodnotili recenzenti spokojnost’ S tovarom/sluzbou, pricom
negativne hodnotili: slaba ponuka obdcerstvenia, tovar bez konceptu a zld ponuka tovaru.
V ramci spokojnosti so zdzitkom respondenti hodnotili negativne najma pocit, Ze sa citia ako
na pol’skych trhoch alebo na blSom trhu. V rdmci hodnoteného kritéria ,,cena®, respondenti
hodnotili negativne najmi: cena za vstup nepredstavovala spokojnost’ S oCakavaniami na
veltrhu a vysokd cena za parkovanie. Spokojnost’ s 'udskymi zdrojmi bola skor negativna, a to
najmé: predajcovia zatvarali svoje stanky eSte v ramci Casu veltrhu (niektori respondenti si
zaplatili za vel'trh a mnoZstvo stankov uZz bolo poobede zatvorenych).

c) Odborné pozorovanie

Kritérium Hodnotenie na ziklade odborného pozorovania
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany ned’aleko centra mesta s dobrou dostupnost’ou
subjektu MHD a dobrou pesou dostupnost'ou od hist. pamiatok mesta

e  visibilita subjektu je dobra
Rozpoznatel'nost’ subjektu o  subjekt ma rozpoznatel'né marketingové prvky (mnoZstvo bannerov

na vel'trhy — napr. vel’ky banner na budove)

subjekt je rozpoznatelny

vyhovujuca technicka kvalita zariadenia

Cistota v interiéri aj v exteriéri

dostupnost’ toaliet

k dispozicii $atha

k dispozicii dostupné parkovanie priamo v areali, pripadne v okoli

(ndkupné centrum a pod.)

viditeI'né organizacné prvky (smerovacie tabule)

e bezbariérovy pristup

Funkéna kvalita e ceny prijatené

e mily personal

e rozmanité spolo¢ensko-kultirne podujatia (napr. koncerty),
tematické vel'trhy

e moznosti ndkupu vyrobkov a tovaru

e produkty splnili ocakévanie

Predaj, platba, reklamacie e subjekt umoznuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom), medzi predajcami je mozné
prevazne len hotovost'ou platit’

e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Technicka kvalita

139



Subjekt C
a) Popis subjektu

Subjekt C organizuje kultarno-spoloc¢enské podujatia, podujatia podporujice vedu a vyskum,
trhy, street food festivaly ¢i projekty pre obyvatel'ov ale aj navStevnikov mesta. Subjekt je
miestom, kde sa stretdvaju navStevnici naprie¢ vSetkymi generaciami, avSak je stretom
prevazne mladsej generdacie.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov 4,6/5,0 hviezdiciek na zéklade
1 991 recenzii)

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujice
Spokojnost’ s Pudskymi zdrojmi
Cakacia doba

Spokojnost’ tovaru / sluzby 11 TLEELEREE e
Spokojnost’ so zazitkom | TELELEEETETETRn e
Prostredie (Cistota, lokalita) | TELELEEEEETETErenn
Cena 11 1l

Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Subjekt C respondenti hodnotili prevazne pozitivne, najmid v aspektoch spokojnost’
tovaru/sluzby, spokojnost so zazitkom a prostredie. V ramci spokojnost’ tovaru/sluzby
respondenti oznacili ako najpozitivnejsie: $iroky sortiment tovaru, kvalitné suroviny a domace
vyrobky. Len minimum respondentov bolo nespokojnych, a to s nizkym vyberom surovin.
V ramci spokojnosti so zazitkom respondenti hodnotili pozitivne najméd celkovy dojem
z podujati organizovanych subjektom. V ramci hodnoteného kritéria ,,prostredie* respondenti
hodnotili pozitivne predovsetkym vizual historickej budovy. Medzi negativnymi recenziami
bolo subjektu vytknuté: zIy vzduch v letnych mesiacoch a nedostatocné pradenie vzduchu.

c) Odborné pozorovanie

Kritérium Hodnotenie na ziaklade odborného pozorovania
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priamo v centre mesta s vybornou
subjektu dostupnostou MHD a vybornou pesou dostupnost'ou od

historickych pamiatok mesta
e  visibilita subjektu je dobra
subjekt nema rozpoznatel'né marketingové prvky
subjekt je rozpoznateI'ny najmi vzhl'adom historickej budovy
vyhovujtica technicka kvalita zariadenia
Cistota v interiéri aj v exteriéri
dostupnost’ toaliet
ekologické zmyslanie subjektu je na vysokej tirovni (napr.
zélohované pohare, koSe na separovany odpad)
Vv exteriéri je dostupné posedenie pre verejnost’
k dispozicii st v ramci subjektu aj stravovacie zariadenia a bary
problematické parkovanie
Ciastocne bezbariérovy pristup
ceny prijatel'né
mily personal
rozmanité spoloc¢ensko-kulturne podujatia a trhy
moznosti nakupu vyrobkov a tovaru
k dispozicii aj vyrobky od domacich pestovatel'ov a vyrobcov
produkty splnili o¢akavanie
subjekt umoziiuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

RozpoznateI'nost’ subjektu

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita

Predaj, platba, reklamacie
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Subjekt D
a) Popis subjektu

Subjekt D pontika moznosti multifunkénych kongresovych sluzieb v spoloc¢enskych priestoroch
s kapacitou 1500 hosti. Navstevnikom je K dispozicii viacero miestnosti vhodnych
na konferencie rézneho charakteru. V minulosti sa tu uskutocnili konferencie zamerané na
obchod a predaj, zdravotnictvo, ¢i ekonomiku.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov 4,5/5,0 hviezdi¢iek na zaklade
1 502 recenzii — recenzie tykajuce sa tematiky kongresov st len minimalne sa vyskytujice)
Analyzovana platforma ¢.2: webové stranky subjektu a partnerov, webové stranky podujati

Hodnotenie Nevyhovujice Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi 1
Cakacia doba Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 11
Spokojnost’ so zaZitkom 111
Prostredie (Cistota, lokalita)
Cena

Vo vybranych recenziach sa hodnoteny identifikator nevyskytoval

Subjekt D bol vzhl'adom na neexistenciu recenzii hodnoteny prostrednictvom konferencii
a kongresov, pricom aj v tomto pripade bolo k dispozicii len malo recenzii. VSetky dostupné
recenzie, ktoré boli analyzované boli pozitivne a recenzenti hodnotili kladne prevazne zazitok
zo samotnej konferencie ako aj odbornost’ a profesionalitu prednasajicich odbornikov. Ziadna
negativna recenzia nebola identifikovana.

c) Rozhovor

Kritérium Hodnotenie na zaklade rozhovoru
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priblizne 10 min od centra mesta na rusnej
subjektu komunikacii s dobrou dostupnostou MHD
e  visibilita subjektu je dobra
Rozpoznatelnost’ subjektu o  subjekt ma rozpoznatel'né marketingové prvky

subjekt je rozpoznatelny najmai identifikaciou hotela, v ktorej sa

tieto kongresy usporaduvaji

vyhovujtica technicka kvalita zariadenia

cistota Vv interiéri aj v exteriéri

dostupnost’ toaliet

k dispozicii st v ramci subjektu aj stravovacie zariadenia a bary

obcerstvenie k dispozicii

moznost’ parkovania priamo v hoteli, v okoli je problematické

parkovanie z dovodu parkovacej politiky

organizacné bannery pre I'ahSiu orientaciu

bezbariérovy pristup

velké mnozstvo prednaskovych miestnosti

vysoka kapacita navstevnikov kongresu

K dispozicii st viaceré obrazovky a platna na sledovanie prezentacii

mily personal

rozmanité konferencie, kongresy a workshopy (napr. z oblasti

mediciny, kozmetiky, realit a pod.)

e  kongresy na vysokej odbornej urovni

Predaj, platba, reklamacie e subjekt umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)

e  obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita
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Subjekt E

a) Popis subjektu

Subjekt E ponika moznosti na usporiadanie konferencii pre priblizne 800 hosti. Subjekt je
situovany v centre mesta s vybornou dostupnostou. V subjekte sa konaju konferencie nie len
domaéceho ale aj medzinarodného charakteru.

b) Analyza recenzii
Analyzovana platforma ¢.1: Google (hodnotenie recenzentov4,5/5,0 hviezdiciek na zaklade
2 052 recenzii — recenzie tykajuce sa tematiky kongresov s len minimalne sa vyskytujiace)
Analyzovana platforma ¢.2: webové stranky subjektu a partnerov, webové stranky podujati

Hodnotenie Nevyhovujuce Ciastotne vyhovujiice Vyhovujuce
Spokojnost’ s P'udskymi zdrojmi 1
Cakacia doba Vo vybranych recenzidach sa hodnoteny identifikdator nevyskytoval

Spokojnost’ tovaru / sluzby 11
Spokojnost’ so zaZitkom 111
Prostredie (Cistota, lokalita) 11

Cena Vo vybranych recenzidch sa hodnoteny identifikdtor nevyskytoval

Subjekt E bol vzhl'adom na neexistenciu recenzii hodnoteny na zdklade konferencii
a kongresov, ktoré organizuje, priCom recenzie pochadzali aj z webovej stranky jedného
Z podujati, ktoré napisala odborna verejnost’. VSetky recenzie subjektu E boli pozitivne, pricom
recenzenti najcastejSie vyjadrili spokojnost’ s profesionalitou odbornej verejnosti, ktora na
konferencii ¢ kongrese vystapila ako aj s celkovym zaZitkom z podujatia. Ziadne negativne
recenzie neboli identifikované.

¢) Rozhovor

Kritérium Hodnotenie na ziklade rozhovoru
Umiestnenie a visibilita e subjekt je situovany priamo v centre mesta s vybornou
subjektu dostupnostou MHD a vybornou pesou dostupnost'ou od

historickych pamiatok mesta
e  visibilita subjektu je dobra
Rozpoznatelnost’ subjektu o subjekt ma rozpoznatel'né marketingové prvky
subjekt je rozpoznatelny najma identifikaciou hotela, v ktorej sa
tieto kongresy usporaduvaji
vyhovujtca technicka kvalita zariadenia
Cistota v interiéri aj v exteriéri
dostupnost’ toaliet
k dispozicii s v ramci subjektu aj stravovacie zariadenia a bary
obcerstvenie k dispozicii
moznost’ parkovania v hoteli, v okoli je problematické parkovanie
organizacné bannery pre I'ahSiu orientaciu
bezbariérovy pristup
velké mnozstvo prednaskovych miestnosti
vysoka kapacita navstevnikov kongresu
K dispozicii st viaceré obrazovky a platna na sledovanie prezentacii
mily personal
rozmanité konferencie, kongresy a workshopy (napr. z oblasti
technoldgii, inovacii, energetiky a pod.)
e  kongresy na vysokej odbornej urovni
Predaj, platba, reklamacie e subjekt umoziuje hotovostné aj bezhotovostné platby
(bankomatovou kartou, mobilom)
e obdrzali sme pokladni¢ny doklad

Technicka kvalita

Funk¢na kvalita
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ZAVER A ODPORUCANIA

Ciel'om projektu ,,Vyhodnotenie kvality sluzieb cestovného ruchu v destinacii* bola analyza
vybranych subjektov, ktoré boli hodnotené na zaklade vopred stanovenych identifikatorov.
Oblasti, ktoré boli vramci tohto dokumentu skiimané su: ubytovacie sluzby; stravovacie
sluzby; sluzby cestovnych kancelarii a cestovnych agentlr; sprievodcovské sluzby; prepravné
sluzby; informac¢né sluzby; sSpolocensko-kultirne sluzby; S$portovo-rekreacné sluzby

kongresové sluzby a iné.

Dokument analyzuje a hodnoti kazdu kategoriu poskytovanych sluzieb v destinacii, pricom
kazda z kategorii obsahuje vyhodnotenie sekundarnych zdrojov, a to stru¢ny popis kazdého
subjektu poskytujiceho sluzby cestovného ruchu. Ku kazdej kategorii bol vytvoreny prehl'ad
recenzii jednotlivych subjektov, pricom vramci analyzy boli vyuzité bezne dostupné
hodnotiace portaly. Okrem skimania sekundarnych zdrojov, bol uskuto¢neny aj primarny

vyskum, a to podl'a vopred stanovené¢ho metodologického postupu v rdmci kazdej kategorie.

Vo vSeobecnosti je mozné konStatovat, na zdklade analyzy recenzii, mystery shoppingu,
dotaznikového prieskumu, aj odborného pozorovania, ze kvalita poskytovanych sluZieb
v cestovnom ruchu v meste Bratislava je na vysokej Grovni. Problematicka je najma kategoria
kongresové sluzby ainé“. Tuto kategériu bolo mimoriadne néaro¢né hodnotit, nakolko
kongresy v Bratislave sa konajii 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.

143



Dokument ,,Vyhodnotenie kvality sluZieb cestovného ruchu v destinacii“ identifikoval
ciastkové nedostatky skimanych subjektov v oblasti poskytovania sluzieb na zéklade vopred
stanovenych kritérii. Najviac nedostatkov sa tykalo technickej alebo funk¢nej kvality, ale aj

cenovej politiky, napriklad:

e doplnenie vybavenia hotelovych izieb,

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

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

e znizenie fluktudcie zamestnancov a zlepsSenie komunikacie so zadkaznikmi Vv restauracii,

e zlepSenie pohodlia sedadiel v divadle, nakol'ko sti¢asné sedadla st vysedené,

e zlepSenie vzduchotechniky v subjekte, kde sa konaju trhy, nakol'’ko v letnych mesiacoch
je v subjekte stazené dychanie,

e zlepsit rozmanitost’ predajcov na vel'trhu,

e zabezpecit, aby predajcovia na vel'trhu boli k dispozicii poc€as celej doby otvaracich
hodin, a mnozstvo inych opatreni,

e znizenie ceny za parkovné ¢i vstupu do muzea.
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TabuPka 2 Navrh opatreni pre skvalitnenie poskytovanych sluzieb v cestovnom ruchu

Identifikator Urclii?g?ﬁ?ale a Technicka kvalita Funk¢éna kvalita

UTah¢it’ dohl'adatelnost’ hotela (problém

Ubytovacie sluzby

Stravovacie sluzby

Sluzby cestovnych
kancelarii
a cestovnych agentir

Sprievodcovské
sluzby

Prepravné sluzby

Informaéné sluzby

Rozpoznatel’'nost’

subjektu

moze byt v nazve hotelu, ktory ked’
navstevnici zadaju do Google, tak im
pontkne iné moznosti) (subjekt F)

Zlepsit’ visibilitu
v on-line prostredi
prostrednictvom
recenzii (motivovat’
zakaznikov, aby
hodnotili sluzbu on-
line)

Zlepsit visibilitu
Vv on-line prostredi
prostrednictvom
recenzii (motivovat’
zakaznikov, aby
hodnotili sluzbu on-
line)

Zlepsit’
marketingoveé
prvky subjektov

Na izby hotela doplnit’
rychlovarni kanvicu a ¢aj
s kévou (subjekt F) Dbat’ na otvorent
kuchyiiu v hoteli,
aby navstevnikom
Odhlucnit disco bary ~ Neboli odopierané
ramci hotela, ktory rafiajky (subjekt
zneprijemiiuje pobyt F)
ubytovanym hostom
(subjekt H)

Zlepsit’ Cistotu subjektov
(subjekt F, subjekt I)

Doplnit’ na stoly
restauracie dochucovadla
(sol’, korenie a pod.)
(subjekt A, subjekt D)

Znizit' fluktudciu zamestnancov

Zlepsit’ komunikaciu personalu voci

zéakaznikom

Zlepsit’ doplnkové sluzby
(subjekt A)

Nahlasit’ spamové
recenzie na socialnej sieti
Facebook

Zaviest' on-line
chat pre
jednoduchsiu
komunikaciu

Predaj,
platba,
reklamacie

Znizit’ cenu
za parkovné
(ak zakaznik
navstivi hotel,
hotelovy
wellness

(subjekt E)
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Zjednotit’ visibilitu
Vv on-line prostredi
(r6zne budovy
V ramci jednej
institucie zjednotit’
pod jeden virtualny
nazov)

Spoloc¢ensko-
kultirne sluzby

Sportovo-rekreaéné
sluzby

Zlepsit’ visibilitu
v on-line prostredi
prostrednictvom
recenzii (motivovat’
zakaznikov, aby
hodnotili sluzbu on-

line)

Kongresové sluzby
a iné

Zlepsit’ pohodlie sedadiel,
nakol’ko sucasné st
zastaralé (subjekt A)

Zlepsit bezbariérovy
vstup (subjekt B)

Zlepsit’ Cistotu
V ubytovacich
zariadeniach

Zlepsit’ Cistotu prirodnych
jazier

Zlepsit Cistotu
exteriérovych travnatych
ploch

Vyriesit’ lepsie

podmienky pre
parkovanie pocas
$portovych podujati
Dbat’ na
otvorenost’
predajnych
stankov pocas
vel'trhu pocas
celej doby
otvaracich hodin
Zlepsit’ vzduchotechniku (subjekt B)
(pocas letnych mesiacov
je v subjekte
nedostatocné prudenie
vzduchu) (subjekt C)
Nizka
rozmanitost’
vystavovatel'ov
(subjekt B)

Vybudovat' vel'kokapacitné kongresové
centrum

Zvysenie kongresovej turistiky

Znizit' cenu
vstupu do
subjektu
(subjekt C)
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