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Determinanty satysfakcji z ustug hoteli luksusowych w Barcelonie

Determinants of Satisfaction with the Services of Luxury Hotels in Barcelona

Abstract: The aim of this article is to assess the quality of services in five-star hotels in Barcelona
based on guest reviews published on the Booking.com platform. The choice of research topic is
justified by the growing importance of online booking and review systems in shaping hotel repu-
tation and tourists’ purchasing decisions, as well as by the relatively limited number of empirical
studies linking price levels with perceived service quality in the upscale urban hotel segment. The
study covered 39 hotels, for which 507 records were obtained, including data on guest sub-ratings
(location, service, etc.) and accommodation prices. The Pearson correlation coefficient was applied
to identify relationships between pricing levels and guest satisfaction. The research hypothesis H1
was formulated as follows: The price level of a hotel is correlated with the level of guest satisfaction.
The results indicate statistically significant correlations for two categories: cleanliness (r = 0.320)
and comfort (» = 0.329), which confirms the key importance of tangible elements in the perception
of service value. Other factors, including staff performance, location, and facilities, showed no
significant correlations with price. Spatial analysis confirmed the concentration of five-star hotels
in the central districts of Barcelona (Eixample, Ciutat Vella), highlighting the association between
location prestige and perceived service quality. The findings provide a basis for further research on
the relationships between pricing, guest satisfaction, and the reputation of luxury hotels within the
spatial structure of a city.
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Abstrakt: Celem artykutu jest ocena jakosci ustug w hotelach pieciogwiazdkowych w Barcelonie
na podstawie ocen uzytkownikow portalu Booking.com. Podjecie tematyki badawczej uzasadnia
rosnace znaczenie internetowych systemow rezerwacyjnych i opiniotworczych w ksztattowaniu re-
putacji obiektow hotelarskich oraz decyzji zakupowych turystow, a takze relatywnie niewielka liczba
badan empirycznych taczacych poziom cenowy z percepcja ustug w segmencie hoteli luksusowych
w ujeciu miejskim. W badaniu uwzgledniono 39 obiektow, dla ktérych pozyskano 507 rekordow,
obejmujacych dane o czastkowych ocenach gosci (potozenie, obstuga itp.) oraz cenach noclegu.
W celu identyfikacji zaleznosci miedzy poziomem cen a satysfakcja gosci zastosowano wspot-
czynnik korelacji Pearsona. Hipoteze badawczg H1 sformutowano nastepujaco: Poziom cenowy
obiektu jest skorelowany z poziomem satysfakcji gosci hotelowych. Wyniki wskazuja, ze najwyzsze,
statystycznie istotne korelacje z poziomem cenowym dotycza kategorii czystosci (» = 0,320) oraz
komfortu (r = 0,329), co potwierdza kluczowe znaczenie elementéw materialnych w postrzeganiu
warto$ci ustug. Pozostate czynniki, w tym obstuga, lokalizacja i udogodnienia, nie wykazaly istot-
nych zaleznosci z ceng. Analiza przestrzenna potwierdzita koncentracje hoteli pigciogwiazdkowych
w centralnych dzielnicach Barcelony (Eixample, Ciutat Vella), wskazujac na powiazanie prestizu
lokalizacji z postrzegana jakoscia oferty. Uzyskane wyniki stanowia podstawe do dalszych badan
nad relacjami pomigdzy poziomem cen, satysfakcja gosci oraz reputacjg luksusowych obiektow
hotelarskich w strukturze przestrzennej miasta.

Stowa kluczowe: turystyka miejska; hotele pigciogwiazdkowe; jako$¢ ustug; recenzje online; sa-
tysfakcja gosci

WSTEP

Turystyka miejska nalezy do najszybciej rozwijajacych sie segmentow wspot-
czesnej turystyki (UNWTO, 2023). Miasta o silnych funkcjach kulturowych, biz-
nesowych i rekreacyjnych, takie jak Barcelona, przyciagaja szerokie grupy od-
wiedzajgcych, co zwigksza znaczenie sektora hotelarskiego, w tym szczegdlnie
segmentu hoteli luksusowych (Ashworth i Page, 2011; Yeoman i McMahon-Beattie,
2018). Barcelona posiada rozwiniety rynek obiektow pieciogwiazdkowych, ktore
odgrywaja wazng role w budowaniu wizerunku destynacji premium, a jednoczesnie
stanowig istotny element struktury turystycznej miasta (Ajuntament de Barcelona,
2023; Ivanov i in., 2019).

Determinanty jakosci ushug hotelarskich oraz ich zwigzek z satysfakcja gosci
byly szeroko analizowane w literaturze. Badania wskazujg, ze na ocen¢ pobytu
wplywaja zarowno czynniki funkcjonalne, takie jak standard pokoju, czystos¢ czy
profesjonalizm personelu, jak i elementy niematerialne, zwigzane z emocjami, za-
ufaniem i personalizacjg ustug (Ren i in., 2016; Zhou i in., 2014). Podkresla si¢
rowniez znaczenie lokalizacji jako jednego z kluczowych elementdéw ksztattujacych
doswiadczenia gosci w hotelach miejskich (Alrawadieh i Law, 2019). W literaturze
krajowej z kolei wskazuje si¢, ze jakos¢ ustug hotelarskich ma charakter wielowy-
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miarowy i wynika ze wspotoddzialywania elementéw materialnych i niematerial-
nych produktu hotelowego. Jak podkresla Sala (2019), na oceng jakoSci wplywaja
zaro6wno uwarunkowania infrastrukturalne i standard obiektu, jak i profesjonalizm
personelu, sprawno$¢ obstugi oraz ogdlne doswiadczenie pobytowe gosci. Istotnym
uzupehieniem powyzszych rozwazan jest analiza jako$ci ustug hotelarskich przez
pryzmat ceny, ktora — zgodnie z teorig cen hedonicznych — stanowi wypadkowa cech
uzytkowych produktu hotelowego. Jak wskazujg Hundert i Pawlicz (2014), jest ona
determinowana m.in. kategorig obiektu, wielkoscig miasta oraz §rednig oceng gosci.

W literaturze dotyczacej metod oceny jakosci ustug hotelarskich istotne miej-
sce zajmuja klasyczne modele, takie jak SERVQUAL czy koncepcja Gronroosa,
wskazujace na wielowymiarowy i subiektywny charakter jakosci ustug (Golab,
2009; Wrukowska, 2019). Rownolegle coraz popularniejsze stajg si¢ analizy oparte
na danych portali rezerwacyjnych, co umozliwia badania jako$ci ustug z wykorzy-
staniem podejscia ilosciowego (danych liczbowych), a takze analizy jakosciowe
(opinie kontekstowe) (Chaves, 2012; Filieri i McLeay, 2014; Mellinas i in., 2015).
Przyktadem badan z Polski sg prace Brzezinskiej-Wojcik (2022), ktéra wykazata,
ze kluczowymi obszarami oceny uslug sa elementy materialne, niematerialne,
komfort oraz stosunek jakosci do ceny.

Rownoczesénie rosnie liczba badan koncentrujacych si¢ na relacjach migdzy
ceng a satysfakcja gosci w hotelach roznego standardu. W studiach Rodriguez-Diaz
i in. (2018) wykazano, ze w segmencie obiektow luksusowych cena jest czgsciej
powiazana z postrzegang jakoscig ustug, podczas gdy w hotelach ekonomicznych
wieksza role odgrywa relatywna optlacalnos$¢ pobytu. Badania wskazuja réwniez
na role percepcji ceny jako czynnika moderujagcego poziom satysfakcji — nawet
wysoka jakos$¢ ustug nie gwarantuje zadowolenia, jesli cena zostaje uznana za
nieadekwatng (Shu i Chianata, 2024). Inne badania podkreslaja, ze sama wysoko$¢
ceny nie zawsze determinuje satysfakcje — wigksze znaczenie maja standard, marka
oraz reputacja obiektu (Ansari i in., 2023; Jezierski, 2022). W literaturze krajowej
komplementarne podej$cie metodologiczne zastosowatl Napierata (2013). Badacz
poddat analizie przestrzenne zroznicowanie cen ustug hotelowych w Polsce, wy-
korzystujac do tego celu zaawansowane metody statystyczne, m.in. analize skupien
(metoda Warda), regresje liniowa, logistyczna i kwantylowg oraz analize gtéwnych
sktadowych. Istotnym wktadem byto takze zastosowanie statystyki Getisa—Orda do
identyfikacji przestrzennych koncentracji cen oraz analiza reszt regresji. W kolej-
nym badaniu Napierata i Adamiak (2014) wykorzystali semilogarytmiczne modele
hedoniczne, wykazujac, ze cho¢ lokalizacja wzgledem centrum rdéznicuje ceny,
to kluczowe znaczenie dla ich poziomu ma przede wszystkim standard obiektu.

Na podstawie przegladu literatury mozna zauwazy¢ zroznicowanie w podej-
$ciach do pomiaru jakosci ustug hotelarskich oraz wielo$¢ czynnikow wplywajacych
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na percepcje gosci. W kontekscie hoteli luksusowych szczegolnie interesujaca
staje si¢ kwestia zwigzku mi¢dzy poziomem cenowym a oceng poszczegolnych
elementow jakosci ustug.

Celem niniejszego artykutu jest analiza zaleznosci migdzy poziomem cen
a oceng jakosci ustug w hotelach pieciogwiazdkowych w Barcelonie, z wykorzysta-
niem danych pochodzacych z platformy Booking.com. Badanie obejmuje zarowno
oceny ogolne, jak 1 oceny czastkowe, co pozwala na identyfikacje kluczowych ele-
mentow jakos$ci ustug powigzanych z ceng noclegu. Hipotezg H1 dla tego badania
sformutowano nastepujaco: Poziom cenowy obiektu jest skorelowany z poziomem
satysfakcji gosci hotelowych.

METODY I OBSZAR BADAN

Obszarem badan jest miasto Barcelona — stolica wspdlnoty autonomicznej Kata-
lonii oraz prowincji o tej samej nazwie, potozona w poétnocno-wschodniej Hiszpanii
nad Morzem Srédziemnym. Miasto zajmuje powierzchnie 101,4 km2 Wedhug danych
Instituto Nacional de Estadistica (2024) zamieszkuje je 1 686 208 0sdb, co czyni
Barcelong drugim co do wielkos$ci osrodkiem miejskim w kraju, zaraz po Madrycie.

Barcelona lezy pomiedzy pasmem gorskim Serra de Collserola a wybrzezem
Costa de Maresme, w dolinie delty rzeki Llobregat. Srodziemnomorski klimat
z tagodnymi zimami (6—8°C) i cieptymi latami (okoto 26°C) sprzyja catorocz-
nej turystyce. Urozmaicona rzezba terenu i liczne tereny zielone, jak Parc de la
Ciutadella czy Parc Giiell, wspierajg rozwoj turystyki wypoczynkowej i miejskiej
(Ellingham i in., 1996; Zargba, 2014). Barcelona jest waznym weztem komuni-
kacyjnym Hiszpanii. Przebiegaja przez nig gtdéwne autostrady (AP-7, A-2, C-32,
C-33). Posiada rowniez rozbudowang sie¢ kolejowa oraz port lotniczy El Prat
(BCN), drugi pod wzgledem wielko$ci w kraju (Zareba, 2014). Dogodne potacze-
nia lotnicze, kolejowe i morskie wzmacniajg jej pozycje jako kluczowej destynacji
turystyki migdzynarodowej w regionie srodziemnomorskim.

Historyczno-kulturowe uwarunkowania Barcelony sa kluczowym elementem
jej atrakcyjnosci turystycznej. Miasto, ktorego historia siega III w. p.n.e., stynie
z zabytkoéw swiatowej klasy, w tym z dziet Antoniego Gaudiego, takich jak Sagrada
Familia, Casa Batll6 i Parc Giiell, wpisanych na Liste Swiatowego Dziedzictwa
UNESCO (zob. UNESCO, 2023). Obecnos$¢ o$miu obiektéw z tej listy podkresla
unikalno$¢ dziedzictwa miasta.

W 2023 r. miasto odwiedzito ponad 12 min turystow, co potwierdza jego pozycje
jako jednej z czotowych destynacji miejskich Europy oraz uzasadnia wybor Barce-
lony do badania jakos$ci ustug hoteli luksusowych (Ajuntament de Barcelona, 2023).
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W niniejszym artykule zastosowano zestaw metod badawczych opartych
na podejs$ciu analityczno-pordéwnawczym, ktére umozliwity ocene jakosci ushug
hotelarskich w obiektach luksusowych w Barcelonie.

Podstawg opracowania sg dane pochodzace z branzowego portalu rezerwa-
cyjnego Booking.com, ktéry stanowi jedno z najwazniejszych zrodet informacji
o obiektach hotelarskich na $§wiecie. Zgromadzony materiat empiryczny obejmuje
szczegotowe oceny uzytkownikow platformy, dotyczace takich kategorii jak: oce-
na ogolna, personel, udogodnienia, czysto$¢, komfort, stosunek jakosci do ceny,
lokalizacja, bezptatne Wi-Fi.

Dane zostaty pozyskane metodg web-scrapingu. Do weryfikacji zaleznos$ci
miedzy zmiennymi (m.in. poziomem cen a oceng jakosci ustug) zastosowano
analiz¢ korelacji Pearsona, umozliwiajaca identyfikacje kierunku i sity zwigzkow
pomigdzy zmiennymi ilo§ciowymi.

Do analizy wybrano 39 hoteli pieciogwiazdkowych zlokalizowanych na tere-
nie Barcelony, posiadajgcych co najmniej 200 ocen uzytkownikéw na platformie
Booking.com. Zakres czasowy badan to okres od wrzesnia 2024 r. do kwietnia
2025 r. Wedtug statystyki publicznej (stan na rok 2024) ogodlna liczba hoteli pig-
ciogwiazdkowych funkcjonujacych w Barcelonie wynosita 55 (Statistical Institute
of Catalonia, 2024). Sposérdéd nich 41 obiektéw byto dostepnych w systemie rezer-
wacyjnym Booking.com w momencie prowadzenia badania. Do analizy wiaczono
39 hoteli spetniajacych kryterium minimalnej liczby 200 opinii uzytkownikéw, co
przyjeto jako prog zapewniajacy wzgledng reprezentatywnos$¢ 1 wiarygodno$¢ ocen.
Dwa obiekty wykluczono z badania z uwagi na niewystarczajaca liczbg recenzji,
uniemozliwiajaca rzetelng analize poréwnawcza.

Baza danych to 507 rekordéw zawierajacych informacje o nazwie hotelu, ad-
resie, ocenach w poszczeg6lnych kategoriach oraz cenie noclegu (ADR — average
daily rate) w pokoju dwuosobowym. Sredni wskaznik ADR dla proby 39 hoteli
pieciogwiazdkowych wyniost 2249,76 zt. Warto$¢ ta odzwierciedla przecietny po-
ziom cen ofertowych w segmencie luksusowym Barcelony w okresie pazdziernika,
zaliczanym do niskiego sezonu turystycznego. Dla potrzeb analizy porownawczej
oraz weryfikacji hipotezy hotele pogrupowano wedlug przedziatow cenowych na:
niski (1250-1960 zt), $redni (1961-2620 zt) oraz wysoki (2621-3300 zt). Nalezy
zaznaczy¢, ze ceny pochodzity z okresu jesiennego, co odpowiada okresowi ni-
skiego sezonu turystycznego w Barcelonie. Moze to wplywac na poziom cen i ich
relacje z poziomem satysfakcji, poniewaz w tym czasie obserwuje si¢ mniejszy
popyt na ustugi hotelowe.
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WYNIKI

Analizy jakos$ci ustug §wiadczonych w hotelach pieciogwiazdkowych Barce-
lony dokonano na podstawie ocen uzytkownikow portalu Booking.com, stanowig-
cego jedno z najwazniejszych zroédet danych analitycznych o rynku hotelarskim na
swiecie (Mellinas i in., 2016). Serwis ten, dziatajacy od 1996 r., gromadzi miliony
opinii turystow, umozliwiajgc ocene¢ obiektow wedtug jednolitego systemu punk-
towego (1-10) w siedmiu kategoriach: ocena ogolna, personel, udogodnienia, czy-
stos¢, komfort, stosunek jakosci do ceny, lokalizacja (Mellinas i in., 2016). Dzi¢ki
szerokim mozliwos$ciom filtrowania opinii (m.in. wedlug typu goscia, jezyka czy
okresu pobytu) platforma Booking.com stanowi cenne narzedzie analityczne, ktore
jest wykorzystywane w studiach jakosci ustug hotelarskich.

Dwa obiekty o cenach za dobe przekraczajacych 4000 zt zaklasyfikowano
jako przypadki niereprezentatywne dla typowych trendow rynkowych. Pomimo
bardzo wysokich cen, wynoszacych 4730 zt w hotelu Eurostars Barcelona Central
oraz 6302 zt w hotelu W Barcelona, hotele te nie uzyskaty najwyzszych ocen ogol-
nych — odpowiednio 8,8 1 8,5. Moze to sugerowac, ze przy ekstremalnie wysokich
cenach stosunek jakosci do ceny zaczyna male¢. Przyjeta metoda umozliwita zi-
dentyfikowanie kluczowych czynnikéw wptywajacych na percepcje¢ jakosci ustug
hotelarskich w segmencie luksusowym, a takze pozwolita okresli¢ relacje miedzy
poziomem cen a ocenami uzytkownikow.

Analiza rozmieszczenia przyjetych do badan hoteli wykazata, ze ich najwiek-
sze skupienie wystepuje w dzielnicach Eixample oraz Ciutat Vella—po 15 obiektow
w kazdej z nich. Potwierdza to obserwowang w literaturze (Ashworth i Tunbridge,
2000; Butowski, 2011) tendencj¢ do lokalizacji ustug najwyzszej kategorii w cen-
tralnych, najatrakcyjniejszych turystycznie czeSciach miast. Pozostate dzielnice,
takie jak Sants-Montjuic, Les Corts, Horta-Guinardo, Gracia czy Sant Marti, ce-
chuja si¢ znacznie mniejszym udzialem tych obiektow, co wskazuje na wyrazne
zroéznicowanie przestrzenne noclegowej oferty luksusowej w obrebie miasta.

Wysoka koncentracja hoteli w centrum Barcelony pozostaje w $cistym zwiaz-
ku z ich bardzo dobrymi ocenami kategorii lokalizacja — szczegdlnie w rejonie
Passeig de Gracia i Barri Gotic, gdzie jej warto$ci czgsto przekraczaja 9,5 w skali
Booking.com. Wynika to z bliskosci gléwnych atrakcji turystycznych, ekskluzyw-
nych ulic handlowych oraz dogodnego dostepu do infrastruktury komunikacyjne;j.
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Tab. 1. Hotele pigciogwiazdkowe w Barcelonie na platformie Booking.com — pierwszy przedziat
cenowy (opracowanie wlasne na podstawie danych z Booking.com, 2025)

Tab. 1. Five-star hotels in Barcelona on Booking.com — the first price bracket (own elaboration based on data
from Booking.com, 2025)
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Vella Barcelona H, 08002 Barcelona, 778678182 82 6,7 %1182
Hiszpania
Riudarenes, 7,
Ciutat Ohla Barce- Ciutat Vella,
Vella lona Hy 08002 Barcelona, %1196 19,194 94 84 97 | 93
Hiszpania
Sir Victor Rossello, 265,
. Hotel, Eixample, 08008
Eixample part of Sircle H,, Barcelona, 8,1 | 86 | 85 | 8,6 | 87 7,6 9,7 | 85
Collection Hiszpania
Rambla de
Catalunya 104,
Eixample | HOtel Casa H,, |Eixample,08008 | 9,2 | 9.6 | 92 | 94 | 94 | 85 | 98 | 94
Sagnier

Barcelona,
Hiszpania
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Najwyzszy przedzial cenowy cechuje si¢ nie tylko najwyzszymi $rednimi
ocenami og6lnymi, lecz rowniez wysokim stopniem spojnosci jakosci ustug we
wszystkich analizowanych kategoriach. Obiekty zaliczone do tej grupy utrzymuja
zblizony, wysoki poziom ocen w zakresie czystosci i komfortu, czesto przekra-
czajacy wartosc¢ 9,5. Podobnie wysokie noty odnotowano w kategorii lokalizacja.
Przyktadem moga by¢ obiekty potozone w centralnych czesciach miasta, ktorych
oceny w tym zakresie osiggajg wartosci do 9,9. Na tle tej grupy uwage zwraca Hotel
Miramar Barcelona GL, ktdrego ocena ogolna (7,7) odbiega od srednich wartosci
dla segmentu najwyzszych cen. Moze to wskazywac na niespdjnos¢ pomiedzy
poziomem cen a percepcja jakosci ustug, co sugeruje, ze w przypadku niektorych
obiektow luksusowych wysoka cena nie zawsze jest jednoznacznym wyznaczni-
kiem wysokiej satysfakcji klientow.

Tab. 2. Hotele pigciogwiazdkowe w Barcelonie na platformie Booking.com — drugi przedziat cenowy
(opracowanie wlasne na podstawie danych z Booking.com, 2025)

Tab. 2. Five-star hotels in Barcelona on Booking.com — the second price bracket (own elaboration based on data
from Booking.com, 2025)
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Passeig de Colom,
Ciutat Serras 9, Ciutat Vella,
Vella Barcelona H;s 08002 Barcelona, 931999319796 84 %7193
Hiszpania
Moll de Barcelona
Ciutat Eurostars WTC, Ciutat
Vella Grand Marina | H, | Vella, 08039 83 |87 |85 |88 | 838 8,0 89 | 85
Hotel GL Barcelona,
Hiszpania
Avenida Litoral
. Sofitel . ’
Ciutat 10, Ciutat Vella,
Vella ]:le(lircel(;na H, 08005 Barcelona, 90 1| 93192 |94 | 94 8,3 9,1 | 9,1
ppe Hiszpania
Ciutat | HOtel Neri (S:?Et:te{//:kf ’
Vella —Relais & H, 08002 Barcelona, 89 (93|88 |93 |94 7,9 9,4 | 8,6
Chateaux . .
Hiszpania
Marina, 19-21,
Ciutat Hotel Arts Ciutat Vella,
Vella Barcelona H, 08005 Barcelona, 86 191189191091 7.9 9.2 | 9.6
Hiszpania
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Paseo de Gracia,
. Monument 75, Eixample,
Eixample Hotel H,, 08008 Barcelona, 9,0 | 94 19,0 | 93 | 94 8,3 9,8 | 8,8
Hiszpania
Majestic Passe}g de Gracia,
. 68, Eixample,
Eixample | Hotel & Spa H 85|88 |86 |89 90 7,9 9,6 | 8,5
27| 08007 Barcelona,
Barcelona GL . .
Hiszpania
Wittmore Riudarenes, 7,
Ciutat Hotel — Adults Ciutat Vella,
Vella Only, Small H, 08002 Barcelona, %0 19,6 19019494 8.2 %2195
Luxury Hotels Hiszpania
Kimpton Carrer del Duc,
Clutat |\ idora Hotel | 1, | 1o Clutat Vella, 1g oo 4 1 g9 1 04| 93 | 81 | 96|91
Vella 8 08002 Barcelona,
by IHG . .
Hiszpania
Gran Via de les
Corts Catalanes
. Almanac 619-621,
Eixample Barcelona H, Eixample, 08007 86|92 |89 |89 |92 7,8 9,5 | 7,3
Barcelona,
Hiszpania

W $rednim przedziale odnotowano zauwazalny wzrost §rednich ocen, szcze-
gblnie w kategoriach odnoszacych si¢ do komfortu, czystosci oraz jakosci obstugi
personelu. Przyktadem moze by¢ Hotel Serras Barcelona, ktorego ocena ogdlna
wynosi 9,3, a ocena obstugi osigga 9,9 — najwyzsza warto$¢ sposrod analizowa-
nych obiektow. Zblizone wyniki uzyskaty takze Sofitel Barcelona Skipper oraz
Wittmore Hotel, w ktorych wysokie noty we wszystkich kategoriach wskazujg na
utrzymywanie spojnego i wysokiego poziomu jakosci ustug. Hotele nalezace do
tego przedzialu cenowego czesto zlokalizowane sa w najbardziej prestizowych
cz¢$ciach Barcelony oraz w poblizu morza, gtéwnych atrakcji turystycznych i luk-
susowych ulic handlowych. Potaczenie dogodnego potozenia z wysoka jakoscia
obstugi i standardem wyposazenia pozwala im na utrzymanie konkurencyjnosci
wobec obiektow z segmentu najwyzszych cen, jednoczesnie zachowujac bardziej
umiarkowany poziom kosztow zakwaterowania.
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Tab. 3. Hotele pigciogwiazdkowe w Barcelonie na platformie Booking.com — trzeci przedziat cenowy
(opracowanie wlasne na podstawie danych z Booking.com, 2025)

Tab. 3. Five-star hotels in Barcelona on Booking.com — the third price bracket (own elaboration based on data
from Booking.com, 2025)
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Gran Via de les
Hotel El Corts Catalanes,
Eixample | Palace H,, |668, Eixample, 9319719396 | 97 8,8 9,7 | 8,7
Barcelona 08010 Barcelona,
Hiszpania
Plaza Carlos
. Ibafiez, 3, Sants-
Sants- Hotel Miramar )

-Montjuic | Barcelona GL H,, |-Montjuic, 08038 7,7 | 84| 7,8 | 83 | 8,5 7,2 8,7 | 81
Barcelona,
Hiszpania
Passeig de Gracia,
132, Gracia,
37108008 Barcelona,
Hiszpania
Mallorca, 269-271,
Alma Eixample, 08008
Barcelona GL 30| Barcelona,
Hiszpania
277, Carrer

The One de Provenga,
Eixample H Eixample, 08037 9,1 195192194 |95 8,3 9,6 | 9,1
Barcelona GL 24

Barcelona,
Hiszpania
Carrer de Casp
1-13, Eixample,
18108010 Barcelona,
Hiszpania
Passeig de Gracia,

Hotel Casa
Gracia Fuster G.L H
Monumento

90 1951 88|93 |94 8,4 9,7 | 8.8

Eixample 89193 |89 |94 |95 83 9,8 | 8,9

Eixample | ME Barcelona | H 9,1 194193195 96 8,4 9,7 | 9,1

Mandarin 38-40, Eixample
Eixample | Oriental, H,, 08007,Barcel(r))na7 93196192 1|95 9,6 8,3 9,9 -
Barcelona ’

Hiszpania

Srednia ocena ogélna analizowanych obiektéw w niskim przedziale wyno-
sita okoto 8,6. Najwyzej oceniane hotele w tej grupie to Lamaro Hotel (9,0), Ohla
Eixample (8,9) oraz Grand Hotel Central (8,8). Wsrod kategorii czgstkowych
najwyzsze wartosci uzyskaly czystos¢, komfort oraz jakos¢ obstugi, z wynikami
oscylujacymi wokot 9,0. Zwraca uwage fakt, ze nawet w tej grupie cenowej hotele
utrzymujg relatywnie wysoki standard ustug, co moze swiadczy¢ o silnej konkuren-



52 ANDRZEJ TUCKI, JULIA SZYDEL

cji w segmencie luksusowym Barcelony. Utrzymanie wysokiego poziomu jakosci
pomimo nizszych cen wskazuje, ze czeS$¢ obiektow z tej grupy wykorzystuje strate-
gie oferowania wartosci dodanej — poprzez jako$¢ obstugi i komfort pobytu — jako
elementu budujacego pozycje konkurencyjng na rynku.

Ogodlna satysfakcja gosci hotelowych utrzymuje si¢ na wysokim poziomie,
o czym $wiadczy $rednia ocena og6lna analizowanych obiektow (8,8). Uzyskane
wyniki wskazuja, ze hotele pigciogwiazdkowe w Barcelonie charakteryzujg sie wy-
sokim i wyréwnanym poziomem jakosci ushug, typowym dla segmentu luksusowe-
go. Najwyzsze wartosci uzyskaty kategorie komfort (9,3) oraz czystos¢ (9,2), ktére
okazaty si¢ czynnikami w najwickszym stopniu ksztattujacymi oceng ogolng. Nieco
nizsze, cho¢ wcigz wysokie noty odnotowano w przypadku obstugi personelu (9,1)
oraz udogodnien (8,7). Wyniki te sugeruja, ze w percepcji klientow kluczowa role
w budowaniu satysfakcji odgrywaja elementy funkcjonalne i materialne, zwigzane
z warunkami pobytu oraz utrzymaniem wysokiego standardu higieny. Relatywnie
nizsza ocena stosunku jakosci do ceny (8,1) moze wskazywac na czesciowe rozbiez-
nosci migdzy oczekiwanym a rzeczywistym poziomem warto$ci oferowanej przez
obiekty luksusowe. Niemniej wysoka spojnos$¢ ocen w wigkszosci kategorii potwier-
dza utrzymanie stabilnej jakosci ushug w hotelach pieciogwiazdkowych Barcelony.

W dalszej czesci badan dokonano analizy zalezno$ci pomiedzy poszczegdl-
nymi kategoriami oceny uslug a ceng noclegu w hotelach luksusowych Barce-
lony (zob. tab. 4). Ogolnie poziom ocen analizowanych obiektow utrzymuje si¢
na wysokim poziomie, poniewaz §rednia ocena ogo6lna wynosi 8,6, co wskazuje
na wysoka satysfakcje klientow z jakosci ustug $wiadczonych przez hotele pie-
ciogwiazdkowe. Sposrod kategorii czastkowych najwyzej oceniane sg aspekty
zwigzane z czystoscia, komfortem i jakoscig obstugi personelu, natomiast nizsze
wartos$ci odnotowano dla udogodnien oraz stosunku jakosci do ceny. Wyniki te
potwierdzaja, ze goscie hoteli luksusowych w najwigkszym stopniu doceniaja
elementy bezposrednio wplywajace na wygodg pobytu oraz standard obstugi,
natomiast kwestie infrastrukturalne i ekonomiczne maja mniejsze znaczenie dla
ogolnej oceny satysfakcji.
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Tab. 4. Wspodtczynniki korelacji pomigdzy ocenami a ceng noclegu (opracowanie wtasne)

Tab. 4. Correlation coefficients between ratings and accommodation price (own elaboration)

Zmienna / Variable Wspotczynnik korelacji () / Correlation coefficient (r) p-value
Ocena ogodlna 0,264 0,100
Ocena personelu 0,295 0,062
Ocena udogodnien 0,278 0,080
Ocena czystosci 0,320 0,043
Ocena komfortu 0,329 0,037
Ocena stosunku jakosci do ceny 0,173 0,292
Ocena lokalizacji 0,162 0,326
Ocena bezptatnego Wi-Fi 0,198 0,229

Objasnienie: » — wspotczynnik korelacji Pearsona; p — poziom istotnosci statystycznej; pogrubione wartosci oznaczaja zalez-
nosci istotne statystycznie (p < 0,05).

Zaleznosci pomiedzy poszczegdlnymi kategoriami oceny ustug a ceng noc-
legu analizowano z wykorzystaniem wspolczynnika korelacji Pearsona. Najwyz-
sze warto$ci wspotczynnika odnotowano dla zmiennych dotyczacych czystosci
(r=10,320; p = 0,043) oraz komfortu (» = 0,329; p = 0,037), przy czym obie za-
leznosci okazaty sie statystycznie istotne (p < 0,05). Oznacza to, ze wraz ze wWzro-
stem ocen tych dwoch aspektow rosnie rowniez srednia cena noclegu w hotelach
luksusowych Barcelony. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze nie jest to zalezno$¢ silna,
a wzrost jest raczej umiarkowany. Zalezno$¢ ta potwierdza, ze czysto$¢ i komfort
stanowig elementy bezposrednio powigzane z inwestycja w standard i wyposazenie
obiektu, a tym samym z jego pozycja cenowa.

Pozostale zmienne, takie jak ocena ogolna, personel, udogodnienia, stosunek
jakosci do ceny, lokalizacja oraz jako$¢ Wi-Fi, wykazaly znacznie nizsze wielkosci
(r=10,162-0,295), ktore nie osiagnety poziomu istotnosci statystycznej. Wskazuje
to, ze cho¢ czynniki te moga w pewnym stopniu wptywaé na poziom cen, ich od-
dzialywanie nie jest wystarczajaco silne, by uznac je za jednoznaczne determinanty
kosztu noclegu.

Warto jednak zauwazy¢, ze zmienne dotyczace personelu (r = 0,295;
p =0,062) oraz udogodnien (r = 0,278; p = 0,080) osiagnety wartosci bliskie istot-
nosci (p <0,10). Moze to $wiadczy¢ o tendencji do lepszego oceniania drozszych
obiektow pod wzgledem jakos$ci obstugi i oferty dodatkowej, co przy wigkszej
probie mogloby osiggnac znaczenie statystyczne.

Brak istotnej korelacji pomiedzy ceng a oceng stosunku jakosci do ceny
(r=0,173; p=0,292) sugeruje natomiast, ze postrzegana warto$¢ ustugi nie zawsze
ro$nie wraz z jej ceng — zjawisko to okreslane jest w literaturze jako price—value
gap (Mattila i O’Neill, 2003; Shu i Chianata, 2024). W praktyce oznacza to, ze
nawet wysokie ceny nie gwarantuja wyzszej satysfakcji, jesli nie sg postrzegane
przez gosci jako adekwatne do oferowanego standardu.
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PODSUMOWANIE

Przeprowadzona analiza jako$ci ustug hotelarskich w segmencie luksusowym
Barcelony pozwolita na identyfikacje kluczowych zalezno$ci pomiedzy poziomem
cenowym obiektéw a ocenami ich jako$ci, opartymi na opiniach uzytkownikow
platformy Booking.com. Wyniki badan wskazuja, ze relacja pomiedzy cena a jako-
$cig ustug nie ma charakteru liniowego, gdyz wyzsze ceny nie zawsze idg w parze
z wyzszym poziomem satysfakcji klientow. Hipoteza H1, zaktadajaca istnienie
dodatniej korelacji pomigdzy poziomem cenowym a ocenami satysfakcji gosci,
zostata potwierdzona jedynie czgsciowo.

Zastosowana analiza korelacyjna wykazala, ze istotne statystycznie zwigz-
ki z poziomem cenowym wystepuja w przypadku dwoch zmiennych: czystosci
(r =0,320) oraz komfortu (» = 0,329). Oznacza to, ze wilasnie te elementy w naj-
wigkszym stopniu determinujg wartos¢ ustug hotelowych w segmencie premium.
Z kolei takie czynniki jak lokalizacja, personel czy udogodnienia — cho¢ czgsto
wysoko oceniane — nie wykazaty istotnych zalezno$ci z ceng. Moze to $wiad-
czy¢ o tym, ze wsrdd hoteli pieciogwiazdkowych w Barcelonie utrzymywany jest
wzglednie jednolity poziom jakosci obstugi i infrastruktury. Roznice w wycenie
wynikaja natomiast raczej z elementow o charakterze percepcyjnym: prestizu,
unikalno$ci lokalizacji lub rozpoznawalnosci marki.

Przeprowadzona analiza przestrzenna potwierdzita silng koncentracje¢ hoteli
luksusowych w centralnych dzielnicach Barcelony — Eixample i Ciutat Vella, ktore
Iacznie skupiaja ponad trzy czwarte badanych obiektow. Uklad ten koresponduje
z teoriami lokalizacji Ashwortha (Ashworth i Tunbridge, 2000) i Butowskiego
(2011), wskazujacymi na tendencje do sytuowania infrastruktury hotelowej naj-
wyzszej klasy w centrach miast turystycznych. Lokalizacja w tych obszarach jest
silnym atutem konkurencyjnym, ale jej wptyw na ocene¢ ogdlna nie jest bezposred-
ni. Sugeruje on raczej znaczenie synergii pomigdzy dostepnoscia, jakoscig ushug
i wizerunkiem obiektu.

Podsumowujac, wyniki badan prowadza do wniosku, ze o konkurencyjnosci
hoteli luksusowych decyduje harmonijne potaczenie jakos$ci materialnej i niema-
terialnej — wysokiego poziomu czystosci i komfortu z profesjonalizmem obstugi,
dbatoscig o doswiadczenie klienta oraz spdjng strategia cenowg. Wysoka cena sama
w sobie nie jest gwarantem satysfakcji, musi by¢ bowiem poparta konsekwentnie
realizowanag jako$cig. W tym kontekscie szczegdlnego znaczenia nabierajg czynniki
pozamaterialne, takie jak: indywidualizacja oferty, autentyczno$¢ doswiadczenia
oraz wrazenie ekskluzywnosci.
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