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Jak často využíváte možnost ubytování v hotelu nebo penzionu ?

1. VYUŽITÍ SLUŽEB HOTELŮ / PENZIONŮ

1.1 Obecná frekvence využití

41 41 42

60%

80%

100%

Méně často

Asi jednou za 12 měsíců

N=102, celý vzorek

2 3
8 9

5

25 25
26

24 22
26

0%

20%

40%

TOTAL POHLAVÍ Muž Žena

Asi jednou za 6 měsíců

Asi jednou za 3 měsíce

Jednou za měsíc a častěji
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Jaké kategorie byl hotel, kde jste byl/a naposledy ubytován/a ?

1. VYUŽITÍ SLUŽEB HOTELŮ / PENZIONŮ

1.2 Využití podle jednotlivých kategorií ubytovacích zařízení

3% 2%
13%

17%

17%
6%

Hotel Garni

Penzion *

Penzion **

Penzion ***

Penzion ****

Hotel *

Hotel **

N=102, celý vzorek

4%

6%
8%

24%

Hotel ***

Hotel ****

Hotel *****

Ubytovací zařízení Popis % respondentů
Hotely hotely * - ***** 61
Penziony penziony * - **** 36

Nižší kategorie hotely a penziony * - ** 28
Střední kategorie hotely a penziony *** 42
Vyšší kategorie hotely **** - ***** a penziony **** 27

Jiné, neví 3
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Jak důležitou roli pro Vás hrají následující vlastnosti, když vybíráte hotel / penzion,  

kde se chcete ubytovat ?

2. DŮLEŽITOST VLASTNOSTÍ HOTELŮ / PENZIONŮ

2.1 Vlastnosti ubytovacího zařízení

1,68 1,69 1,74 1,75 1,75 1,81 1,82 1,82 1,88
1,97 1,97 2,04 2,04 2,09 2,10

2,37 2,44

2,77 2,84 2,85
3,00

1,2

1,7

2,2

2,7

N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice důležité, 5=zcela nedůležité
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Jak důležitou roli pro Vás hrají následující vlastnosti personálu, když vybíráte 

ubytovací zařízení, kde chcete strávit noc ?

2. DŮLEŽITOST VLASTNOSTÍ HOTELŮ / PENZIONŮ

2.2 Vlastnosti personálu

1,54 1,55 1,60 1,62 1,62 1,63 1,66

1,84

1,2

1,7

2,22,2

2,7

3,2

Celkový 
dojem

Vstřícný 
přístup

Vzhled a 
upravenost

Jazykové 
znalosti

Profesionální 
chování, 

vystupování

Rychlost a 
pohotovost

Odborné 
znalosti

První dojem

N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice důležité, 5=zcela nedůležité
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Jak důležitou roli pro Vás hrají následující aspekty kvality služeb, když vybíráte 

ubytovací zařízení, kde chcete strávit noc ?

2. DŮLEŽITOST VLASTNOSTÍ HOTELŮ / PENZIONŮ

2.3 Kvalita služeb

1,61 1,68 1,71 1,71
1,87 1,92 1,95 1,98 2,02 2,06 2,08 2,12

2,22
2,32

2,59

1,2

1,7

2,2

2,7

N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice důležité, 5=zcela nedůležité
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Které z následujících služeb byste očekával/a v hotelu té kategorie,

ve kterém jste byl/a ? 

2. DŮLEŽITOST VLASTNOSTÍ HOTELŮ / PENZIONŮ

2.4 Očekávané služby ve vztahu ke kategorii ubytovacího zařízení

1,2

1,3

1,4

pohodlná postel Snídaně v ceně dobře vybavená koupelna
Internet na pokoji Telefon na pokoji Zajíštění info a vstupenek na kulturní akce
Letáková služba Kontaktní osoba, řeší pořadavky hosta Klimatizace
Snídaně formou Švédského stolu pozdější/dřívější check-out/check-in Zajištění dopravních služeb
Doplňkový prodej Bezpečnost a ochrana majetku Wellness služby
Minibar na pokoji

N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=určitě ano, 5=určitě ne

1,4

1,5

1,6

1,7

1,8

1,9

2,0

Penzion do ** Penzion *** Penzion **** Hotel do ** Hotel *** Hotel nad ****
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Jak jste byl/a celkově spokojen/a při poslední návštěvě hotelu nebo penzionu,

kde jste byl/a ubytován/a ? 

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITÝM HOTELEM / PENZIONEM

3.1 Hodnocení celkové spokojenosti

DOTAZ určitě ano
(%)

spíše ano
(%)

neutrální 
(%)

spíše ne
(%)

určitě ne
(%)

průměrná 
známka

Spokojenost ? 23 44 27 4 3 2,21

Opakování návštěvy ? 22 49 23 4 3 2,18

Doporučení přátelům ? 27 52 13 5 4 2,08

12 %

77 %

10 % 1 %
více než očekával/a

služby na očekávané úrovni

méně než očekával/a

neví

Naplnění očekávání vzhledem k ceně…

N=102, celý vzorek 

Doporučení přátelům ? 27 52 13 5 4 2,08
N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a
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Navštívená vs. do budoucna volená „ideální“ kategorie ubytovacího zařízení

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITÝM HOTELEM / PENZIONEM

3.1 Hodnocení celkové spokojenosti
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Jak jste byl/a spokojen/a s následujícími vlastnostmi ubytovacího zařízení,

kde jste byl/a naposledy ubytován/a ? 

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITÝM HOTELEM / PENZIONEM

3.2 Spokojenost s vlastnostmi ubytovacího zařízení

1,63
1,80 1,86 1,87 1,89 1,90 1,92 1,94 1,95 1,96 2,03 2,03 2,07 2,10 2,18 2,19 2,23 2,25

2,51 2,52 2,53

1,4

1,7

2,0

2,3

2,6

2,9

důležitost

spokojenost
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2,682,9

3,2
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N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a
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Jak jste byl/a spokojen/a s jednotlivými aspekty práce personálu

ubytovacího zařízení, kde jste byl/a naposledy ubytován/a ? 

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITÝM HOTELEM / PENZIONEM

3.3 Spokojenost s vlastnostmi personálu

1,4

1,7

2,0

důležitost
spokojenost

N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a

1,60 1,65 1,68 1,70 1,71 1,72 1,73
1,86

2,0

2,3

2,6

Vzhled a 
upravenost

Odborné 
znalosti

Rychlost a 
pohotovost

Jazykové 
znalosti

Celkový 
dojem

Profesionální 
vystupování

Vstřícný 
přístup

První dojem
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Jak jste byl/a spokojen/a s kvalitou služeb ubytovacího zařízení,

kde jste byl/a naposledy ubytován/a ? 

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITÝM HOTELEM / PENZIONEM

3.4 Spokojenost s kvalitou služeb

1,57 1,64 1,74 1,81 1,91 1,97 1,97 1,99 2,04 2,09 2,11 2,12 2,21 2,21

1,4

1,7

2,0

2,3

2,6

důležitost
spokojenost

N=102, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a
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79%

7%

Chyběla Vám nějaká služba v hotelu/penzionu, kde jste byl/a naposledy ?
Jaká konkrétní služba Vám chyběla ? 

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITÝM HOTELEM / PENZIONEM

3.5 Chybějící služby

14%

7%

N=102, celý vzorek

Zmiňovány např.: větší výběr a pestrost 
pokrmů obecně a jmenovitě snídaní, 
nabídka sportovních a zábavních aktivit , 
možnost pobytu se psem, připojení k 
Internetu, večerní zábavní akce ad.
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4. Informační zdroje o hotelích / penzionech

Kde jste sháněl/a informace
o hotelu / penzionu ?

Jaký je Váš vztah k recenzním 
internetovým stránkám ?

10 %

20 %21 %

8 % 1 %

37

23 23 21 21 2010

15

20

25

30

35

40

N=102, celý vzorek N=102, celý vzorek

40 %

Neslyšel/a o nich

Vím, že existují, ale nevyužívá

Využívá jako méně podstatnou informaci

Podstatný zdroj informací , ale nepřispívá do nich

Podstatný zdroj, sám/sama do nich přispívá

Neví, bez odpovědi

23 23 21 21 20
11 9 6
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58 %42 %

Rezervoval/a jste si hotel pro svůj pobyt předem ?

N=102, celý vzorek

Přes jaký distribuční kanál ?

Telefon

5. Rezervace hotelu / penzionu

V jakém časovém předstihu ?
1-2 dny

9 %
Týden
25 %

14 dní
27 %

Měsíc
31 %

Čtvrt roku
3 %

Déle
2 %

Nevím
3 %

Hotelový 
server
37 %

Web hotelu
32 %

CK/CA
19 %

Telefon
12 %

N=59, respondenti, kteří si hotel rezervovali

N=59, respondenti, kteří si hotel rezervovali


