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Uvod

Téma diplomové préce, které jsem si vybrala, Uzce souvisi s moji cestovatelskou
vasni. Brzy po piijezdu do Kanady jsem poznala, Ze tato krdsnd zemé je neuvéiitelné
multikulturni, a tak se zrodil napad vytvorit diplomovou praci na zaklad¢ nazoru lidi —
hostt, ktefi ptijeli do narodniho parku Jasper. Ziskala jsem tak na 200 dotaznikt ze vSech
koutl svéta a tim i mnoho odlisnych nazort nejen na kvalitu sluzeb. Lidé sem jezdi
pozorovat nadhernou piirodu a potkadvat divoka zvifata, ktera tu maji jako na dlani a ktera
7ziji v pozoruhodném souladu s mistnimi obyvateli. Napomaha tomu také zima, ktera zde
nékdy trva i 8 mésicl, proto Ziji zvifata prevaznou ¢ast roku naprosto neruseni. Klid, ktery
tu panuje, je omamny a mnoho lidi se sem vraci kazdy rok ,,dobit baterky*. Narodni park
Jasper je zapsan na seznamu svétového dédictvi UNESCO a je to zfejmé nejkrasnéjsi kout
planety, ktery jsem zatim navstivila.

Vzhledem ke vzrlstajicimu zivotnimu standartu obyvatel na planeté se zvySuje |
kvalita nabizenych sluzeb. A nejen hoteliéfi musi reagovat na rychlé zmény zlepSovanim
nabizenych sluzeb. Dulezitd je také zpétna vazba od hostil, vétSinou hodnocenim na
internetovych strankach ubytovacich zatizeni (Trivago, google reviews atd). Také spravné
vyfizeni reklamace nebo stiznosti zdkaznikii muze byt pro hoteliéry velkym piinosem,
protoze z takovych zakazniki se Casto stavaji loajalni hosté. Jak jsem poznala, také dobré
témet rodinné vztahy hoteliérti s hosty mohou znamenat velky piinos pro obé strany.

Hlavnim cilem této prace je na zakladé dat ziskanych z dotazniku - analyza
spokojenosti zakazniki v ubytovacim zatizeni Becker’s Chalets. Jde hlavné o ubytovaci,
stravovaci a doplikové sluzby.

V uvodni kapitole se na zakladé zjisténych poznatkd vénuji sluzbam vseobecné i
konkrétnim sluzbam a vztahim mezi poskytovateli sluzeb a zdkazniky. V dalsi casti je
stanoven hlavni cil prace a tkoly prace. Ve tfeti kapitole je popsdna metodika prace, kterd
se zamé&fuje hlavné na uspé$nost dotaznikového Setieni.

V praktické ¢asti je popsan narodni park Jasper a charakteristika s popisem resortu
Becker’s Chalets. V zavérecné ¢asti prace jsou uvedeny vysledky dotaznikového Setient,

zavery a doporuceni na zlepseni sluzeb.



1 Prehled poznatkii
V této kapitole se budu vénovat sluzbam celkové, popisi zde vztahy mezi zdkazniky a
poskytovateli sluzeb, klicové aspekty v poskytovani sluzeb a definuji ubytovaci, stravovaci

a doplnkové sluzby.

1.1 Zakladni specifika sluzeb v cestovnim ruchu

Sluzby, které se spotiebovavaji v cestovnim ruchu (Gucik, 2004) jsou sluzby
personalni a z¢asti socialni, trzni i1 netrzni a vyvozni. Sluzby cestovniho ruchu vyjadiuji
riznorody komplex uziteénych efektl, které spliuji ocekavani zakazniki. Maji
transverzalni charakter, tzn. vytvaii je nejen firmy cestovniho ruchu, ale také dalsi subjekty
vetejného 1 soukromého segmentu. Jsou pro né typické specidlni vlastnosti (Gucik, 2006)

a) casova a mistni vazanost na primarni nabidku — poskytovani a spotieba
sluzeb jsou na sobé zavislé nejen Casové, ale také z hlediska mista. Napf. motel nebo
nadrazi stoji na miste, nejsou pohyblivé. Zakaznik tedy musi piijit na tato mista, aby mohl
sluzbu spotiebovat,

b) komplexnost a komplementarita — sluzby cestovniho ruchu mohou byt
komplexni, napt. zdkaznik na dovolené si chce kromé zaplaceného ubytovani, pujcit
automobil, vyzkouSet mistni kavarny nebo si zajit na masaz. Mnoho poskytovatell sluzeb
formuje ,,zazitky z cest” a tito se navzdjem dopliiuji a jsou na sobé mnohdy zcela zavisli.
Spokojenost zédkazniki je zavisla na zkuSenosti vSech zapojenych firem nebo poskytovateld
sluZzeb. Pokud jedna firma nedosahuje urovné ostatnich, ovliviluje to negativné 1 vSechny
ostatni. (https://is.mendelu.cz/eknihovna/opory/index.pl?cast=2770)

c) mnohooborovost a v jejim disledku nezbytnost zprostiedkovani sluZeb
— sluzby v cestovnim ruchu jsou mnohotvarné, napt. ubytovaci, stravovaci, informacni a je
dilezité je vzajemné propojit

d) dynamika sluZeb a sezonnost poptavky po sluzbiach — pilisobenim
demografickych, ekonomickych, ptirodnich, biologickych a socio—demografickych faktort
se rychle méni poptavka po sluzbach. Nabidka se nestaci ptizpiisobovat poptavce. Velky
vliv na poptavku ma sezénnost a rychle se stiidajici trendy. Destinace by mély v dobé
nejvyssi navstévnosti nabizet mimo stalych sluzeb i1 sluzby nadstandartni napi. no¢ni bar,

hlidani déti nebo sportovni vyziti.
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e) nezbytnost informaci o sluzbach a jejich kvalité — spotiebitel se
rozhoduje o koupi sluzby pouze, pokud ma dostatecné, spravné a aktudlni informace.
Poskytovatelé¢ sluzeb a jejich zprostiedkovatelé musi ziskat z propagace (rozhlas, TV,

internet, katalog) zajem potencialnich zakazniku. (Linderova, 2013, s. 63-64)

1.2 Kli¢ové aspekty v poskytovani sluzeb v hotelnictvi

Avelini (2002) definuje kvalitu jako stupent splnéni ocekavani a pozadavkl

vewr

Host o¢ekava nadpriimérné sluzby a dobré sluzby smétuji k vyssimu zisku hotelu.

Dilezité faktory sluzeb v hotelu jsou:

e pamatovat na to, kdo jsme a kdo je nas§ zakaznik. Dobry hotel vymysli a pouziva
strategii pro jednotliva oddéleni a drzi se ji. Kazdy zaméstnanec by mél znat tuto strategii a
veédét komu prodava a co prodava. Nesmi nabidnout zakaznikovi néco, co se neprodava.

¢ Pobidnout kazdého pracovnika, aby se choval jako vedouci. Manazeti védi, Ze si
musi vybudovat loajalni zdkazniky a vracejici se klientelu, zaméstnanec toto znat nemusi.
Hotelové resorty se proto snazi povzbudit, motivovat, trénovat a zplnomocnit své
pracovniky, aby jednali tak, jako by byl hotel jejich vlastni. Zejména pak urovnavat a fesit
spory se zdkazniky a také s kolegy. Zaméstnanci pak vi, Ze mohou fesit problémy hned,
protoze k tomu maji pravomoc a spolu stim maji i dostate¢nou autoritu, aby mohli
rozhodnout komplikované situace. Pro manaZery neni snadné akceptovat navrh, Ze pii
maji ve svych hotelech etablovany napt. Embassy Suites, které patii pod Hotel Hilton
Corporations.

¢ S vidinou vyssiho zisku se hotely pokousi zavést co mozna nejvice technologickych
a pocitacovych prvki, které ale mohou na zdkaznika pusobit velmi neosobné. Pouziti
novych trendli a metod je pro rozvoj hotelu podstatny, ale neni dobré zapominat na osobni
kontakt mezi zaméstnanci a hosty, protoze ten je nejdulezitéjsi. Neékteré hotely oznacuji
tyto kontakty za moment pravdy. Zasadnim momentem je pravé kontakt hosta
s recepcnimi béhem check-in nebo check-out a rovnéz béhem pobytu. Tyto chvilky trvaji

V priuméru tfi az pét minut, ale jsou zdsadni pro spokojenost ¢i nespokojenost hosta
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S osobnimi sluzbami hotelu. Piijezd a odjezd hosta probiha podle rutiny, ale pfesto musi byt
ptratelsky. Atmosféru persondlni sluzby vytvaii takové drobnosti jako je ocni kontakt,
usmév €1 upfimny pozdrav.

e Zéasadni véci je pFrijmuti vhodnych lidi a udrZeni jejich spokojenosti. Nejvétsim
uskalim pro sluzby v hotelu je pohyb zaméstnanci. Pfichozi pracovnici neznaji situaci a
potfeby na sluzby v hotelu a mohou mit za sebou Spatné zaSkoleni. Nejsou schopni
poskytovat kvalitni sluzby. Nékteré hotely pfijimaji zaméstnance s pozitivnim pfistupem
vice nez s kvalitami. Kvalita se da ziskat praxi, pfistup vSak nikoli. Hotel zamétfeny na
vyborné sluzby by mél ctit své hosty stejné jako pracovniky. Dilezité je proto své
nez stalé vyhledavani a zaSkolovani novych zaméstnanct. Vinten (2000) zjistil, ze
v malych a stfednich firmach mezi 20 a 200 zamé&stnanci, které si d€laji sami Skoleni, je
také vidét pozitivni piistup vedouci k uspéchu. Praktické ukdzky jsou lepsi nez teoretické
vysvétlovani. Podle (Lashley & Rowson, 2003; Beeton & Graetz, 2001) je ale rozsifeno
zjisténi, ze malé firmy, jako jsou ty v pohostinstvi, se zdrahaji investovat do Skolicich
programil. Organizace pouzivaji celou fadu technik, kterymi v pozitivnim duchu ovliviuji
zamé&stnance v¢. zaSkoleni, dohlizeni a odmén. (Hochshild, 1983; Rafaeli & Sutton 1987)
Pozitivni vyraz a pfivétivost zvysuji celkovou kvalitu sluzby. (Diefendorff & Richard,
2003; Tsai & Huang, 2002)

¢ Projevit se ve sprdvném ¢ase. Hosté nemaji radi ¢ekani. Dlouhé prostoje jsou pro
né projevem slabych sluzeb. Jen kratka chvilka z Gplného Casu ptipadne na osobni kontakt
pracovnikli s hostem. Cas, ktery musi host stravit navic napf. na recepci, neni znamkou
pfipravenosti. Dlouhé prostoje v restauraci nebo ¢ekani na check-in v§ak nemusi byt vzdy
katastrofa. Dobré hotelové fetézce se snazi zkratit ¢ekaci lhlitu zdkazniki riznymi zplsoby.

(Héan a kol., 2016)

1.3 Spokojenost a loajalita zakazniku a jeji vyznam pro hotel
Steinberg & Figart (1999) uvadi, ze ,,Vase problémy mohou byt maskovany
usmévem, pokud jednou nestastny nebo nespokojeny zdkaznik vyjde ze dvefi, je pryc

navzdy*.
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Spokojenost se dd popsat jako subjektivni pocit ¢lovéka ke splnéni jeho potieb a
tuzeb. Jsou podminéné nejen zkuSenosti a ocekdvanim, ale i prostfedim nebo osobnosti.
Piestoze existuje velky pocet definic, maji spoleéné rysy - spokojenost je osobni pocit
zékaznika, ukazuje miru zékaznikovych ocekavani, je klicem k uspéchu firmy na trhu,
smétuje k dalsim ndkupim a také k Siteni renomé firmy.

Naumann (1995) tikd, Ze spokojenost zdkaznika je zasadni pro pteziti hotelu. Bylo
zjisténo, ze pétkrat tolik Casu, penéz a dalSich zdroji se musi vynalozit na ziskani nového
zédkaznika, nez na udrZeni stavajiciho zdkaznika. To vybizi Kk udrzovani vysoké urovné
sluzeb, povédomi o ocekavani zdkaznikli a k neustdlému zlepSovani sluzeb a produkti
(Naumann, 1999).

Je proto dulezité, aby zaméstnanci védéli, jak se chovat a vypadat v ruznych
situacich. Mnohé vyzkumy dokazuji, ze autenticky tsmév pusobi na z&kaznika mnohem
Iépe, nez nuceny tismév (DePaulo, 1992; Ekman, Friesen & O"Sullivan, 1988). Kdyz vyraz
tvafe pusobi uméle, ma to na zakazniky rozporuplné uUéinky. Experimenty s obrazky
ruznych vyrazi ukazuji, ze lidé poznaji ptfirozeny usmev a na faleSné vyrazy nereaguji

pozitivné. (Frank, 1993; Surakka & Hietanen, 1998).

Spokojenost ovliviiuji tyto faktory.

Poskytovatel sluzeb ovliviiuje ocekavani hostii:

 charakterem produktu a jeho pojmenovanim - host ofekava jiny servis v
hotelu*** a jiny v hotelu *****;

e CENOU - cena je indikatorem kvality. Host porovnava také vztah ceny a kvality;

« komunikaci s hostem - o¢ekavani hosta ovliviiuje marketingova komunikace, proto
je dilezité dat pozor na pfisliby ddvané hostiim.

Ocekavani hosta ovliviiuje:

e individualni potfeby - jind pfani ma manazer, jin4 rodina s détmi;

o predchozi zkuSenosti;

e doporuceni znamych nebo pribuznych;

e ostatni moznosti - informace o dalSich moznostech nakupu z hlediska kvality,

ceny, kulturniho nebo sportovniho vyziti.
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Na ocekavani zakaznika ma vliv také tfeti strana, napi. knizni privodci, masova
média nebo kontrolni organy (testy sluzeb). Tyto mohou ptisobit do urcité miry nezavisle
na poskytovateli sluzby, ale je moznost jejich ¢innost a zaroven ocekavani hosta ovliviiovat

formou publicity a Sitenim dobrého jména na trhu.

Subjektivni vnimani poskytnuté sluzby

Spokojenost zédkaznika ovlivni také fakt, jakou sluzbu ziskd a mimo to, jak ji vnima.
Ovliviyji to tyto faktory:

e kvalita sluzby — objektivné posouzena kvalita sluzby. Sluzba by méla splnit cil,
ktery jsem ji dala. Je prvnim piedpokladem, jak dosdhnout zékaznikovi spokojenosti,

e komunikace zdkaznika béhem poskytovani sluzby — behem poskytovani sluzby
dochdzi ke vzijemnému pusobeni zdkaznika a zaméstnance pravé piimym kontaktem se
zakaznikem
tim veétsi vahu ptipisuje sluzbe, ktera ma urcitou potiebu uspokojit

e situacni faktory — situacni faktory mohu byt na stran¢ zakaznika (napi. zakaznik jiz
prichézi se Spatnou naladou do hotelu), anebo to jsou faktory, se kterymi musi poskytovatel
sluzby pocitat, ale neni v jeho silach je ovlivnit (napf. Spatné pocasi, zima a dést’ béhem
letni dovolené apod.)

Vysledkem pisobeni vySe uvedenych faktord je bud spokojenost anebo

nespokojenost zdkaznika. (Gucik, 2007)

1.4 Vyrizovani stiznosti a komunikace se zakaznikem

Komunikace se zékaznikem je jednim z rozhodujicich rysi firmy na konkurenénim
trhu a dilezitym parametrem jejiho uspéchu. Jde o obousmérny pienos informaci a
myslenek, kde cilem je ziskat a vytvotit vztahy spolehlivosti a divéry. (Gucik, 2009, s. 58)
Podle Welze (2006, s. 13-14) prvni kontakt nespokojeného zékaznika s organizaci Casto
rozhodne o tom, zda se jeho zklamani zméni na spokojenost s vyfizenim reklamace. Pfijeti
stiznosti je proto klicové pro udrZeni zakaznika. Haeske (2001) tika, Ze pii prevzeti
osobnich a pisemnych stiznosti a jejich feSeni, je dulezité dodrzovat jistd pravidla, napf.

osobni ptistup, pohotova reakce, odskodnéni, zavazné konani atd.
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Sipkova (2007, s. 254) uvadi typy zakazniki:

e nendroCny zékaznik - vyjadiuje nespokojenost s kvalitou, ale neocCekava
kompenzaci. Je ovSem dulezité na jeho stiznost reagovat. NejlepSim odSkodnénim je
omluva nebo tieba maly darek;

o pfiméfené naro¢ny zakaznik - predstavuje vétSinu zdkaznikii. Pro organizaci je
nejveétsim prinosem pro zlepSovani kvality;

e nebezpetny zakaznik - st€Zuje si opravneéné, ale zpravidla nepfijemnym zptusobem.
Vyhrozuje zvetejnénim Spatnych sluzeb v médiich;

e piehnané narocny zékaznik - stézuje si rovnéz opravnéné, ale ma az piili§ vysoké
naroky na odskodnéni;

e neopravnéné ndrocny zdkaznik - nespokojenost vétSinou vznikd na zakladé
vymyslenych o¢ekdvani (Spatné porozuméni reklamy atd.);

e vypocitavy zadkaznik - neustale hledd dtvody k podani stiznosti, o¢ekava finan¢ni
odskodnéni, 1 kdyz je s kvalitou sluzby spokojeny. Pro tento typ zakazniki je dilezité urcit
podstatu stiznosti;

e pasivné nespokojeny zdkaznik - velka ¢ast téchto zdkazniki si zpravidla nestézuje,

)%
r~r v

ale jsou pro organizaci nejvétSsim nebezpecCim. Sifi Spatné jméno firmy bez védomi
managementu.

Za vytizeni stiznosti jsou zodpove&dni vrcholovi manazefi, kteti vyberou pfedstavitele
zodpové€dné za dany proces. Ti posuzuji stiznost z hlediska vaZnosti, opravnénosti,
slozitosti a naléhavosti vyfizeni. (Tvrdonova, 2008, s. 38)

Ke konci rozhovoru s nespokojenym zakaznikem je dobré pod€kovat za stiznost,
ktera je zdrojem informaci pro organizaci, shrnout obsah stiznosti a pii rozlouceni se mile

usmat. | v telefonickém rozhovoru je mozné ,,slyset usmév. (Gucik, 2009, s. 71)

1.5 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci zafizeni nabizi hlavné ptrechodné ubytovani, jako jsou hotelové sluzby.
Ubytovaci zafizeni nabizi sluzby rozli¢nych zptisobt a tfid, napft. sluzby:

e Spjaté s vlastnim ubytovanim,

e Sluzby doplitkkové

e Cinnosti spjaté s volnym ¢asem hosta
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e Cinnosti spjaté s povolanim hosta

Bez moznosti nabidky ubytovacich sluzeb by neexistovala moznost naplnovat dalsi
pozadavky zakaznikt, mezi které se fadi sportovani, navstéva kulturnich pamatek, relaxace
a lé¢ba v laznich, Gi¢ast na kongresech atd. (Han a kol., 2016)

Ubytovaci sluzba zobrazuje kratkodoby prondjem mistnosti s cilem uspokojeni
elementarni lidské potieby. Gucik (2004) fika, ze ubytovaci sluzba je ,,soubor na sebe
navazujicich cinnosti, souvisejicich s poskytovanim ptechodného ubytovani obvykle
vétsimu poctu klientht mimo mista jejich trvalého bydlisté. Tyto cinnosti zahrnuji
rezervovani ubytovani, piichod klienta a jeho registraci, pobyt klienta spojeny

s poskytovanim sluzeb, za¢tovani a odchod klienta. Tyto sluzby jsou placené.*

Prevazna cast hotell mad nejvetsi usek ubytovaci ¢ast. Také nejveétsi Cast prostoru
budovy hotelu je vymezena pro zdzemi ubytovaci Casti a hotelové pokoje.

,Piijmy ubytovaciho useku se na celkovych piijmech hoteld podili piiblizné 60 — 80
%. Podle studie Hospitality Asset Advisors International tvofi hruby zisk z ubytovacich
sluzeb v americkych hotelech 74 % z celkovych pfijmt ubytovaciho tseku.”“ (Han a kol.,
2016)

1.5.1 Ubytovaci Usek — jeho souéasti, role a vyznam

Starek & Vaculka uvadi, ze ,,Ubytovaci Usek, jinak také Rooms Division, zahrnuje
oddéleni a persondl, ktery zajiStuje ubytovaci sluzby hostim v pribé&hu jejich pobytu v
hotelu. Ve vétsiné hoteltl ubytovaci usek vytvaii vice pifijmi, nez je tomu u jinych
vynosovych stiedisek. Pfijmy ubytovani obvykle dosahuji vice nez 60 % celkovych piijma.
Ptijmy za stravovani dosahuji obvykle cca 35 % (25 % pfijmy za jidla, pfijmy za napoje
podle zamé&feni cca 10 %) a dalsi pfijmy z ostatnich odd€leni maji nevyrazny podil. Tento
pomér je samoziejmé v kazdém ubytovacim zafizeni vice ¢i méné odliSny, podle struktury

jeho klientti, zaméteni a povahy.”

Ubytovaci usek se sklada z Front Office — tvoti pfedni linii pro prvni kontakt s hosty,
obvykle zahrnuje i recepci. Recepce je nejvice frekventované misto, kde se odehrava

vétSina komunikace. Front Office miize také zahrnovat tzv. halové sluzby — portyii nebo
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dveinici — Vv pfipadé potieby se staraji o vozidla hostid ¢i koordinuji dopravu v¢. taxi.
Druhou kli¢ovou ¢asti ubytovaciho Useku je Housekeeping. Byva ¢asto odsouvan do
pozadi, ale zajistuje fyzickou kvalitu produktu. Tento isek dé€la na hosta dojem, pocit ,,byt

jako doma“ apod.

1.5.2 Kategorizace ubytovacich zarizeni

Kategorizace je d€leni ubytovacich zafizeni podle urcitych typt. Vychodiskem je typ
nabizenych sluzeb a metoda jejich poskytovani. V rozmezi ubytovacich zafizeni hotelového
typu se rozliSuji tyto druhy:
Hotel — je druh zafizeni s recepci, sluzbami a také stravovanim
Hotel garni — hotel, ktery nabizi jen snidané
Apartmanovy hotel — hotel, kde hosté maji oddéleny pokoj pro spani a mistnost, kde se
nachazi kuchynska linka a sedaci souprava — tzv. apartmany nebo studia — jeden pokoj, ve
kterém je ubytovaci ¢ast s kuchyinskym koutem
Boarding house — piedstavuje hotel ve mésté, kde se poskytuje ubytovani na delsi ¢as
Motel — zpravidla poskytuje ubytovani na jednu noc s moznosti blizkého parkovani, je
nejvice uzivan motoristy
Penzion — zafizeni, které nabizi ubytovani zpravidla na vice nez jednu noc s moznosti
stravovani pro ubytované hosty
Horska chata — turistické ubytovaci zafizeni, urcené k pfenocovani horolezci a horskych

turisti na odlehlych mistech s vy$si nadmotskou vyskou (Berének, 2013)

1.6 Stravovaci sluzby

Za stravovaci sluzby se poklada zpracovani a podavani jidel a néapoji vétSimu
mnozstvi osob. Jedna se o stravovani, které se provozuje v ramci zivnosti v Kolektivnich
zatizenich pro vefejnost. Stravovaci sluzby jsou také nabizeny v pfedskolnich a Skolnich
zatizenich, ve zdravotnickych a socialnich zafizenich a v ramci sluzeb cestovniho ruchu.
Mezi sluzby kolektivniho stravovani se fadi i prodej potravin s konzumaci jidel a napoji
V obchodé€ nebo stanku. (Gajdisek, 1999). Mezi stravovaci sluzby patii napt. restaurace,
rozvoz objednanych pokrmi, nocni bar, denni bar, kavarna, vinarna, etazova sluzba nebo

rychlé obcerstveni.
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1.7 Dopliikové sluzby

Dopliikkové sluzby zvétSuji vybér zakladnich sluzeb hotelu o moznosti traveni
volného Casu, ale také tieba o sluzby, které souvisi s vykonem povolani klienta. Nabidka
dopliikovych sluzeb se tvoii na zaklad¢é poptavky na trhu, prostorovych moznosti hotelu,
finan¢nich moznosti vlastnika, nabidky konkurence, destinace a lokality hotelu a dalSich
faktorech. Dopliikkové sluzby zpravidla vystihuji, 0 jaky typ hotelu se jedna (napf.
kongresovy, lazensky, golfovy, relaxa¢ni — wellness) a strukturu jeho klientely. Kvalitni
dopliikové sluzby jsou diilezité pro divod navstévy daného hotelu. Doplitkové sluzby jsou
Z vetsi ¢asti placené, nalezi k pfijmovym segmentiim hotelu.

Dopliikové sluzby hotelu obsahuji napt. uklid nebo vyménu lozniho pradla, sluzby
hotelového typu nebo prodej pokrmi a napoju klientim v ubytovacich zatizenich do deseti
lazek. Casto autofi fadi stravovaci sluzby k zakladnim sluzbam ubytovacich zafizeni.
Mnozi je tadi do sluzeb doplitkovych. Mezi dopliikové sluzby se fadi napf. prani a zehleni
odévl, sméndrenské sluzby, sekretaiské sluzby, tzv. babysitting neboli hlidani déti,
pronajem trezoru, sportovni sluzby (bazén, prondjem multifunkéniho hfisté, posilovna
apod.), relaxacni sluzby (sauna, masaze), kadetnicky salon, kosmetika, pokojova sluzba
(donaska jidel a napoji na pokoj), kopirovani a odesilani dokumentt atd. Pro hotely je
typické nckteré doplnkové sluzby outsourcovat neboli pierozdélit. MiZe to byt externi
spréva pocitaci, udrzba, doprava atd. (Han a kol., 2016)

,V situaci, kdy vedeni spolecnosti zjisti, Ze by mohlo n¢které produkty ¢i sluzby
dostavat ve vyssi kvalité a s niz§imi naklady, je na Case je vyc¢lenit z vlastniho vyrobniho
procesu. Pro firmu je z mnoha divodt vyhodnéjsi odebirat ¢ast vyrobnich postupi nebo
servisni sluzby od né€koho jiného. Odpadd zodpovédnost, koordinace vSech procesit v
podniku je jednodussi, nemluvé o kvalitnéjSich a finanén¢ dostupnéjSich produktech.”
(http://www.vkancelari.cz/2012/podivejte-se-vse-muze-soucasnosti-vase-firma-

outsourcovat/)
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2 Cil prace
Hlavnim cilem prace je na zakladé primarniho vyzkumu zanalyzovat spokojenost

hostti se sluzbami ubytovaciho zafizeni Becker’s Chalets.

Dil¢i cile
e Vlastnim Setfenim zjistit spokojenost hostii se sluzbami ubytovaciho zafizeni
Becker’s Chalets
e Porovnat ziskané vysledky shodnocenim hosti na TripAdvisoru a vlastni
zkuSenosti a na jejich zakladé¢ navrhnout doporuceni pro ubytovaci zafizeni
Becker’s Chalets
Pozn. cilem prace neni komplexni sekundarni analyza hodnoceni hostd na

TripAdvisoru, kterd by vydala na samostatnou diplomovou praci

Ukoly préce
e Sestaveni a pieloZzeni dotazniku
e Realizace anketniho Setieni
e Vyhodnoceni vysledkii
e Porovnani vysledkil prace s hodnocenim na TripAdvisoru

e Zpracovani navrhu doporuceni pro ubytovaci zafizeni Becker’s Chalets
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3 Metodika

Ke splnéni cile prace jsem si stanovila hlavni vyzkumnou otazku a tii vedlejsi
vyzkumné otazky. ,,Vyzkumna otazka je pro badatele smérnici, ktera jej vede piimo
k prozkoumani urcité situace, mista konani, udalosti, dokumentt, aktéri nebo zpovidanych
informatora.” (Strauss, Corbinova, 1999, str. 23) A nasledné k jednotlivym podotiazkam
stanovila indikatory. Podle Reichela (2009) je hledani a vytvafeni indikatort jednim
Z nejzasadnéjSich faktorti pro vznik kvantitativni prace, ponévadz zkoumana kritéria se
neméfi piimo, ale pies vytvoreny indikator. Disman (2002) zase tika, ze ,,zavery
z empirického vyzkumu, statistické dukazy, atd. se nevztahuji na jevy, které chceme
studovat, ale jen na jejich indikatory*. Dale upozoriuje, Ze ,,relevance indikatora je kli¢ova

pro zakladni kritéria kvality feSeni tikolu — pro platnost a spolehlivost vysledka®.

Hlavni vyzkumnd otdzka — Jaka je celkova spokojenost hosti se sluzbami
ubytovaciho zatizeni v Beckers Chalets?

Vedlejsi vyzkumna otazka 1 — Jaka je celkova spokojenost hosti s ubytovacimi
sluzbami v Beckers Chalets?

Indikatory: lokalita, rezervace, check-in, chovani, znalosti a dovednosti recepénich,
chovéani znalosti a dovednosti pokojskych, velikost chatky/apartménu, vybaveni
chatky/apartménu, osvétleni, topeni/klimatizace, nabidka TV kanall, wloZzné prostory,
¢istota kuchyné, koupelny, loznice a dalSich pokojl, ¢istota venkovnich prostor (lavicky,
ktesilka, stoly, hii§t€), pokojova sluzba, check-out, pomér ceny vs. kvality

Vedlejsi vyzkumna otazka 2 - Jakd je celkova spokojenost hostl se stravovacimi
sluzbami v Beckers Chalets?

Indikétory: snidané, vecete, barova nabidka, Cistota restaurace a baru, Cistota nadobi,
chovani, znalosti a dovednosti ¢iSnikli, chovani hostesek, kvalita pokrmil (teplota,
konzistence, vzhled a chut’), kvalita nédpoja (teplota, chut’), pomér cena vs. kvalita pokrmii,
pomeér cena vs. kvalita napoji

Vedlejsi vyzkumna otazka 3.1 - Jakéd je celkova spokojenost hostl s doplitkovymi
sluzbami v Beckers Chalets?

Indikatory: hiisté na streetball, BBQ gril, détska postylka/ ptistylka, darkovy obchod,

internet, pradelna, hlidani déti
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Vedlejsi vyzkumna otazka 3.2 - Jaké doplikové sluzby jste v Becker’s
Chalets postradali?

Indikatory: pajcovna kol, ptij¢ovna lodi, raftli, sportovni htisté, posilovna, jiné

Na zékladé téchto indikatort a cilové skuping jsem zvolila kvantitativni metody sbéru
dat. Cilova skupina jsou vSichni hosté Becker’s Chalets v sezoné 2016. Vyzkumny vzorek
jsou hosté, ktefi se dobrovolné a anonymn¢ zucastnili mého vyzkumu.

Termin sbéru dat byl Cervenec az zaii 2016. Jako nejvhodnéjsi formu sbéru dat pro
tuto préaci jsem zvolila dotaznik (piiloha ¢. 1).

Jako podklad pro vznik dotazniku jsem pouzila dotaznik od Ing. Petra Scholze, DiS.,
(2014), upraveny na zakladé mnou zvolenych indikatord a pomérti v Becker’s Chalets .
V tvodu dotazniku jsem se predstavila a pozadala hosty o Cas k vyplnéni dotazniku.
Poznamenala jsem, Ze S jejich pomoci je mozné sluzby v Becker’s Chalets zlepsit a uvedla
jsem kontaktni e-mail, na ktery mohou napsat v piipadé zajmu o vysledky vyzkumu.

V dotazniku kromé& samotného hodnoceni kvality obsahoval i otazky tykajici se
motivace ubytovani v Becker’s Chalets a socio-ekonomického statutu host (vék, pohlavi).
Dotaznik se sestaval z uzavienych, otevienych a polouzavienych otazek a také vyuziti $kal.
Skalu jsem zvolila &tyfstupfiovou i s vyuzitim emotikonii (3patny, uspokojivy, dobry,
vynikajici). Zvolila jsem sudou $kalu ztoho divodu, aby se hosté nevymezovali do
neutralni sttedni hodnoty.

Nésledovala prvotni faze sestaveni dotazniku a jeho pteklad do anglického jazyka.
Tento dotaznik jsem piedala ke konzultaci rodilé mluvéi — vysokoskolské studentce
cestovniho ruchu z Edmontonu k pfipominkovani. Po revizi tohoto prvotniho dotazniku
jsem piesla k fazi predvyzkumu a pilotaze. Dotaznik jsem rozdala péti lidem, ktefi jej
pfipominkovali (formulace otdzek, nabidka odpovédi atd.)

Po zapracovani vSech ptipominek jsem piesla k samotnému sbéru dat. Dotaznik jsem
rozdavala za pomoci kolegt do Sesti sekci, na které je Becker’s Chalets rozdélen. Dvojice
¢i trojice pracovnikid rozdala do kazdé sekce urcity pocet dotaznikd (podle poctu
chatek/apartmanil). Na dotazniku bylo uvedeno, Ze jej hosté maji zanechat na recepci. Na

recepci byla ziizena specialni schranka, do které dotazniky odevzdavali. Né&kteti hosté
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nechali dotazniky po ptedchozi domluvé v apartmanech/chatkach, ze kterych je poté
vyzvedli pracovnici.

Dotaznik, ktery jsem pro vyzkum pouzila, byl sestaven v anglickém jazyce. Snazila
jsem se ho sestavit tak, aby otdzky byly jednoduché a u mnohych z nich staéilo jen
zaSkrtnout z nabizenych odpovédi. Ukazalo se, Ze to pro nékteré hosty mtize byt problém.
Nékteré¢ dotazniky byly Spatné vyplnéné (byla vyplnéna jen polovina nebo tfetina
dotazniku, neznalost anglického jazyka také ovlivnila vysledky) tedy pro vyzkum
nepouzitelné.

Celkem tedy bylo vybrano 196 dotaznikd, z nich 17 bylo nelplnych, a proto jsem je
do vyzkumu nezahrnula. Platnych a pouzitelnych dotaznikt tedy bylo 179. Pro zpracovani
dat jsem vyuzila programu MS Excel ve verzi 2010. Do néj jsem piepsala vSechna data
z dotazniku a nésledné vytvotila grafické vystupy, coz byly vyseCové, sloupcové a
sloupcové — skladané grafy. U oteviené otazky Cislo 13 jsem odpovédi respondentl
roztidila podle hlavnich témat a nasledné komentovala zbylé otazky.

Vysledky dotaznikového Setfeni jsem komparovala s hodnocenim hostli na portalu

TripAdvisor (v rozmezi Cervenec — zafi 2016).

Vysledky vyzkumu jsem poskytla majitelim Becker's Chalets a zaroven hostim,

kteti projevili zdjem o vysledky Setfeni.
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4 Prakticka cast
4.1 Nérodni park Jasper

Narodni park Jasper lezi v zapadni Kanad¢ v provincii Alberta, zapadné¢ od
Edmontonu — hlavniho mésta provincie a severné¢ od NP Banff. Cesta z Lake Louise do
Jasperu je jednou z nejkrasnéjSich cest v Severni Americe, kde je mnoho mozZnosti
k zastaveni a dechberoucim vyhlediim na okolni krajinu. Je nejvétsim NP ve Skalistych
horach s rozlohou téméf 11 000 km?. Byl zaloZen v roce 1907 jako Lesni park Jasper a jiz
v roce 1930 ziskal statut narodniho parku. Spoleéné s ostatnimi narodnimi parky byl v roce
1984 zapsan na seznam kulturniho dédictvi UNESCO zejména pro své typické ledovce,
vodopady, jezera, kanony, horské Stity, vapencové jeskyné a nalezené fosilie. V parku
prameni také velké feky — Athabasca River, Smoky River a North Saskatchevan River.
Reka Athabasca se svymi piitoky odvadi vodu z 80 % rozlohy parku. Nejvyssi horou
narodniho parku a zaroven nejvyssi hora Alberty je se svoji tictyhodnou vySkou 3 782 m n.
m. Mount Columbia.

Néarodni park Jasper je obliben proto, Ze zde ziji divoka zvifata v souladu s lidmi a
tudiz neni vzacnosti na n¢jaké narazit. NejCastéji to jsou jeleni wapiti, kteti se pohybuji
fetézovou reakci, kdy navstévnici v hromadnych skupinach zastavuji na kraji dalnic a foti
jeleny, mnohdy i1 velmi zblizka. Dochdzi proto ke stfetim, kdy vinici jsou vzdy lidé, ale
potrestana jsou zvifata. Mezi dal$i zver patii medvédi Cerni a medvédi grizzly, kojoti, svisti,
losi, horské kozy, tlustorohé ovce a orli bélohlavi. Mezi placha zvitata pak patii napt. pumy
a vlci, vétSinou se objevuji jen jejich stopy. Pracovnici ndrodniho parku se snazi o osvétu
také pomoci informacnich ceduli podél délnic a na jafe, kdy se rodi nejvice mladat,
dokonce uzaviraji cela uzemi, kde se zvifata s novymi pfiristky pohybuji. Do narodniho
parku se kazdorocné sjizdi kolem dvou miliont turista.

Centrem narodniho parku Jasper je stejnojmenné méstecko lezici v Udoli obklopeném
jezery. Trvaly pobyt zde ma cca 5 000 obyvatel. V sezéné (letni, zimni) se poéet obyvatel
az ztrojnasobi diky turistim, ale 1 zaméstnanciim ve sluzbach, ktefi se o turisty staraji.
V Jasperu se nachazi mnoho hoteld, restauraci, kavaren, butikii a obchodl se suvenyry.

V centru Jasperu se nachazi informacni centrum, které je nejstarsi budovou ve mésté. Sidli
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zde mnoho firem, které poskytuji vylety a outdoorové vyziti. Nejoblibengjsi je pé&si

turistika, cyklistika, rafting.

4.2 Becker’s Chalets

Becker’s Chalets nabizi ubytovani ve srubech. Nabizi se rodinné sruby riznych
velikosti pro 2, 4, 6 a 8 hostll, ve vétsin¢ je k dispozici také krb a kuchyil nebo kuchyiisky
kout. Nachazi se zde 23 typt pokoju a srubti véetné nékolika bezbariérovych srubii. Vétsina
z nich stoji na bichu feky Athabasca s nadhernym vyhledem na hory. Uprostied arealu je
velke travnaté prostranstvi. V celém arealu je kromé ubytovani pro hosty i zazemi majiteld,
rodinny dim a velka garaz pro veskerou techniku, ktera se pouziva na tdrzbu arealu. Také
jsou zde uskladnény grily, golfové voziky, které vyuzivaji pokojsti, atd. Dalsi dva velké

sruby jsou vyhrazeny jako ubytovani pro zaméstnance.

Obrazek ¢. 1, Aredl Becker’s Chalets, zdroj: vlastni
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4.2.1 Historie

Vznik Becker’s Chalets je datovan do roku 1940. V minulosti se tento areal nazyval
Becker’s Bungalows, kdyZz majetek vlastnil pan Faye Becker a jeho rodina. Areal mél v té
dobé pouze 42 chatek. V roce 1978 areél Becker’s Chalets koupila rodina Venchiarutti. Od
roku 1978 do roku 1989 rodina Venchiarutti opravila a zrekonstruovala vSech 42 chat,
protoze jiz nebyly v. moc dobrém stavu.

Od roku 1989 do roku 2000 méla rodina Venchiarutti vypracovany desetilety projekt
na postaveni resortu 1. tfidy, jimz v soucasnosti Becker’s Chalets je. Byly vybudovany
ohromné rodinné chaty, nékteré i dvoupatrové, plné vybavené vcetné kuchyni a krbd na
paleni dfeva. Jako dalsi vyrostly tzv. fourplexy neboli ¢tyfi ,,bytové jednotky“ v jedné
budové. Byly postaveny kolem travnatého hiisté a vytvari dohromady stiedovy pulkruh
aredlu Becker’s Chalets. Postavenim téchto budov jsou k dispozici chaty v§ech velikosti.

Béhem té doby se zménilo jméno z Becker’s Bungalows na Becker’s Chalets — areal
se rozrostl z pavodnich 42 chatek na dne$nich 118. Pdvodnich 42 je stale hostim
k dispozici, byly sice modernizovany a upraveny pro dnesni potieby, ale neztratily nic ze
svého kouzla, véetné kamennych krbi. (http://www.beckerschalets.com/history-beckers-
chalets.html)

Zajimavost

Marylin Monroe pobyvala v Becker’s Chalets béhem ¢ervence a srpna 1953, natacel
se zde film Reka do nendvratna (1954). Pfijel ji sem navitivit snoubenec, baseballova
hvézda, Joe DiMaggio. Bydlela v chatce ¢islo 33 a dnes je hosty velmi vyhledavanou. (Tato

chatka je dnes nejvétsi z pavodnich a ma 3 loznice).

4.2.2 Soucasnost

Areal Becker’s Chalets (pfiloha ¢. 2) lezi 5 km jizné od méstecka jménem Jasper. Je
to posledni moZnost ubytovani smérem na Lake Louise a Calgary (jizni smér). Becker's
Chalets lezi u dalnice Icefields Parkway Highway, kterd je podle mnohych prizkumi
jednou z nejkrasnéjSich cest v Severni Americe. Cesta po Icefield Parkway Highway je

podle http://www.icefieldsparkway.ca/ dokonce nejhez¢i vyhlidkovou cestou na svété.
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Jizda po této dalnici je jeden z nejkrasnéjSich zazitki a moznost, jak objevit mnoho
z ptirodnich kras Kanady. Na své délce uctyhodnych 232 km prochézi dvéma narodnimi
parky Banff a Jasper zapsanych na seznamu svétového dédictvi UNESCO. Tato
celosveétoveé ocenovana cesta nabizi pfistup do rozlehlé divociny plné horskych jezer,
prastarych ledovct a sirokych Gdoli. Chlubi se unikatni a nenahraditelnou krajinou bohatou

ve své historii a pfirodni krase, ktera se jinde nevidi.

4.2.3 Organiza¢ni struktura

Kazdou sezoénu nabizi provozovatel¢é Becker’s Chalets mnoho zaméstnaneckych
pozic. V sezéné 2016 (duben — fijen) zde bylo vypsano 23 mist pro housekeepery, 1 misto
udrzbate, 2 mista pro zahradniky, 5 mist pro recepéni a dohromady 15 mist pro servirky,
¢iSniky, hostesky, baristy a vypomoc do kuchyné. Ve skutecnosti se zde ale vysttidalo jesté
vice zaméstnanc diky ndhlym odjezdim nékterych pracujicich, ktefi se uz do konce

sezony (z riznych divodi) nevratili.
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5 Vysledky anketniho Setieni

5.1 Hlavni duvod vybéru lokality

M a) navstéva prirodnich atraktivit
(vodopady, hory, lesy, jezera,
atd.)

B b) sport (turistika, cykloturistika,
kanoing, rafting)

I ¢) pracovni
cesta/kongres/teambuilding

B d) navstéva rodiny Ci pratel

M e) jiny: odpocinek, nostalgie

Graf ¢. 1, zdroj: vlastni

Jako hlavni divod vybéru lokality uvedla pievdzna Cast hosti 82 % navstévu
ptirodnich atraktivit narodniho parku Jasper. Nejvétsimi lakadly jsou Athabasca Falls,
lanovka na horu Whistler a splouvani feky Athabasca.

Sest procent respondentil uvedlo, e sem pfijeli na navitévu rodiny a ptatel — vétsinou
sem prijeli z velke dalky, aby stravili se svymi blizkymi delsi ¢as béhem Iéta.

DalSich 6 % respondentii uvadi jako hlavni diivod odpocinek. I béhem rusné sezony
se majitelim daii udrzet v aredlu klid, pomahaji jim v tom i kanadské zakony, které tvrdé
trestaji kazdé poruseni no¢niho klidu. Areal Becker’s Chalets je ¢asto nav§tévovan velkymi
stady jelenli wapiti, kteti zde vyhledavaji bezpeci a posecenou travu. Neni vyjimkou, Ze se
aredlem pohybuji také medveédi.

O procento mén¢ respondentti pfijelo za sportem. Jsou zde jedine¢né podminky pro
rafting, cyklistiku, horskou turistiku, horolezectvi atd.

Jen jedno procento respondentd uvedlo jako hlavni diivod préci
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5.2 Motivace vybéru Becker’s Chalet

M a) cena

M b) umisténi

W c) predesla pozitivni zkusenost

M d) pozitivni hodnoceni na internetu

(Google reviews, TripAdvisor,atd.)

M e) plna obsazenost v ostatnich UZ v
okoli

m f) jiny: soucast zajezdu, doporuceni
pratel, spontanni rozhodnuti

Graf ¢. 2, zdroj: vlastni

Témér Ctvrtina respondentl (24 %) uvedla, Ze si Becker’s Chalets vybrala z davodu
umisténi. Becker’s Chalets lezi mimo mésteCko Jasper, takZe si hosté mohou uZzit vétsi
blizkost s ptirodou.

Vice nez pétina hosti si vybrala Becker’s Chalets na zaklad¢ pozitivnich hodnoceni
z internetovych portalu jako je TripAdvisor.

TéméF pétina hostd (18 %) se do Becker’s Chalets vraci na zaklad¢é vlastnich
pozitivnich zkuSenosti.

Sedmnéct procent hosti sem pfijelo z divodu obsazenosti dal$ich ubytovacich
zatizeni v blizkém okoli.

Posledni vétsi skupina hostti 16 % uvedlo jako divod jiny.

Pouze 4 % host sem pfijela na zakladé ceny, v porovnani s ostatnimi ubytovacimi

zafizenimi se jim cena zdala nejlepsi.
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5. 3 Informace o Becker’s Chalets

M a) webové stranky

m b) brozury

B c) reklama v tisku

W d) cestovni kancelaf

M e) doporuceni (rodiny, pfatel,
apod.)

m f) vlastni predesla zkusenost

i g) jiny: google, trip advisor, na
misté

Graf ¢. 3, zdroj: vlastni

Nejvetsi ¢ast hosta (42 %) se dozvédélo o Becker’'s Chalets na internetovych
strankach, zejména pak na portalech tripadvisor ¢i google reviews, kde je i hodnoceni
hostti, kteti Becker’s Chalets jiz navstivili. V dne$ni dobé jsou recenze navstévniku
nejzasadnéj$im kritériem pro vybér pobytu budoucich hostt.

Dalsich 17 % hostu se dozvédélo o Becker’s Chalets od svych znamych ¢i piatel nebo
rodiny, coz vypovida o jejich dobré zkuSenosti. Stejné procento hostli se do Becker’s
Chalets vratil na zakladé vlastni pozitivni zkusenosti. Tyto skupiny hostl dohromady 34 %
jsou pro Becker’s Chalets zésadni — vraci se sem kazdy rok a vyuZivaji pomé&mé hodné
sluzeb, za které jsou ochotni dobfe zaplatit. Je to vyznamny zdroj piijma. Majitelé se
s n¢kterymi z nich znaji osobng, a proto jsou jim poskytovany slevy nebo jiné benefity pti
jejich pobytu.

Dalsich 13 % hostl sem piijelo s cestovnimi kancelaremi, které pofadaji zajezdy po
Skalistych horéch — nejvice hosti bylo z Némecka. 6 % hosti uvedlo jako duvod jiny.
Nejméné hosti 3 % se dozveédél o Becker’s Chalets z brozury a 2 % hostt z reklamy

Vv novinach.
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5.4 Organizace cesty

M a) organizovana (pfes CK)

m b) individualni

Graf ¢. 4, zdroj: vlastni

Naprosta vétSina (86 %) hostti uvedlo, ze byla jejich cesta individualni, oproti tomu
14 % host sem bylo dopraveno s cestovnimi kancelafemi, kterych se zde za celou sez6nu
stfidalo mnoho s rliznymi programy a Urovni naroc¢nosti. Nej€ast&jsi spolecnosti, kterda do
Becker’s Chalets hosty dovazela, byla némecka spole¢nost Studiosus, ktera potada zajezdy
a expedice do vice nez 100 zemi svéta a privazela némecké hosty. Dalsi cestovka Dutch
Wolf ptivazela zajemce z Holandska. Captain Renés Travel je dalsi z némeckych cestovek,
ktera se specializuje pfedevsim na USA a Kanadu. Sidlo ma v kanadské provincii Nové
Skotsko a na Kanadu se specializuje jiz 23 let. Canadian Travel Partners se také specializuji
na USA a Kanadu, do Jasperu vozi hosty z Vancouveru z provincie Britskd Kolumbie,

ktera vychodné sousedi s Albertou.
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5.5 Pobyt v Becker’s Chalets

U%

M a) rodinou

M b) prateli

W c) sam/a

m d) kolegy

M e) jiny: se skupinou
zajezdu

Graf ¢. 5, zdroj: vlastni

Nejvétsi ¢ast hostt (79 %) uvedla, ze v Becker’s Chalets pobyvala s rodinou —
nejvice s manzelkou ¢i manzelem.

Dalsich 12 % dotazanych pobyt trdvil s prateli — nejvétsi Cast z této kategorie pak
byly skupiny Zen, které zde oslavovaly zasnoubeni ¢i vikendovy pobyt s kamaradkami.

Pét procent odpovédélo, ze v Becker’s Chalets stravili ¢as se skupinou znamych ze
zajezdu — zejména pak némecti turisté a s prevahou Zen.

Ctyfi procenta hostt zde byli sami — konkrétné pak lidé, kteii zde (v Jasperu)
pracovali, vyuzili moznost pfespani na cest¢ ¢i do narodniho parku Jasper pfijeli

fotografovat.
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5.6 Kvalita ubytovacich sluzeb

a) umisténi
b)rezervace

¢) check-in

d) chovdni, znalosti a dovednosti
recepcnich

e) chovani, znalosti a dovednosti
housekeeperd

f) velikost apartmanu

g) vybaveni apartménu

h) osvétleni apartmanu

ch) klimatizace fvytdpéni

i) programova nabidka TV

j) uloZny prostor apartmanu
k) istota kuchyné

1) ¢istota koupelny

m) Cistota loZnice

n) ¢isota dal3ich ¢asti chatky (obyvaci
prostory, chodby, veranda,atd)

) Cistota pozemka (lavicky, stoly, Zidle,
hiisté)

p) pokojova sluzba

q) check-out

r) cena vs. kvalita apartmanu

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf ¢. 6, zdroj: vlastni
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V dotazniku jsem do kategorie ubytovacich sluzeb zatadila 19 kritérii, které monhli
hosté zhodnotit. Nejvétsi spokojenost (téméf 100 %) byla s umisténim ubytovani. Cely
komplex chat Becker’s Chalets lezi mezi meandrem feky Athabasca, lesem ze severni
strany a dalnici, ktera je ale dostatecn¢ daleko, aby nerusila hosty. Pfistup je tedy velmi
snadny a po celém arealu se da jezdit autem, takZe hosté mohou zaparkovat pfimo u své
chaty.

Rezervaci hodnotilo pfes 70 % jako vynikajici a dalSich 20 % jako dobrou sluzbu.
Jako $patnou ji ohodnotilo cca 5 % hostil, bylo to z dlivodu ztraceni rezervace nebo Spatnou
komunikaci mezi hostem a recepci.

Vice nez 95 % host bylo spokojeno také s check-in, jen mala ¢ast byla nespokojena
ze stejn¢ho divodu jako pii rezervaci.

S chovéanim, znalostmi a dovednostmi recep¢nich byla spokojena naprostd vétSina
hostl. Jen jeden host byl velmi nespokojen s piistupem recepéni a dalsi host si stézoval
kvili obsazeni rezervované chatky nékym jinym, piesto vSak pobyt zhodnotil kladné.

S chovanim, znalostmi a dovednostmi pokojskych byla spokojena drtivd vétSina
hostt. Hosté byli spokojeni piedevsim s Cistotou a ttulnosti chatek a pokojt. 2 hosté uvedli,
ze v koupelné je plisent ve sparach a jeden host si st€Zzoval na zapach zavésu v koupelné.

Velikost chatek a apartmand vyhovovala vice nez 94 % hosti. Pro 4 % hostli byla
velikost upokojiva a jen 2 % ji zhodnotila jako pfili§ malou nebo naprosto nevyhovujici.
Bylo to zejmeéna v sekci 1 a 2, kde jsou malé chatky, a tim padem i mensi pokoje.

Polovina hostii zhodnotila vybavenost chatek jako vynikajici, nic jim nechybélo. Vice
nez tfetina hosti uvedla, Ze vybavenost je dobra. Chybé¢li jim maliCkosti jako tfeba
papirove ubrousky v kuchyni, popf. vétsi ptipravny prostor na kuchytiské lince. Mala ¢ast
hostil hodnoti vybavenost jako uspokojivou. Nejvice jim vadil nedostatek nadobi, ptibord a
v nékterych chatkach také absence mikrovinky. 3 % hostli uvedla, Ze vybavenost je velmi
Spatna. StéZzovali si na staré vybaveni — zastaralé kavovary, televize, staré nebo Spinavé
koberce. Nedostatek skiin¢k v koupelnach. V chatkach a pokojich s krbem si hosté nejvice
st€Zovali na to, Ze neni nachystana prvni varka dfivi a Ze se za ni musi extra pfiplatit.

Chybéla jim také mycka nadobi a vétsi skleni¢ky na vino.
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Pouze 40 % hostd uvedla, Ze je velmi spokojena s osvétlenim. Necelych 38 % pak
uvedlo, Ze kvalita osvétleni je dobra. 19 % hostti hodnoti osvétleni jako uspokojivé. 3 %
bylo nespokojeno s osvétlenim — piili§ slabé nebo nedostateéné. Diuvodem jsou nevykonné
zéarovky.

S klimatizaci nebo topenim bylo velmi spokojeno a spokojeno vice nez 90 % hosti.
Zbylych 9 % hostl klimatizaci ohodnotilo jako uspokojivou 1 % jako Spatnou — z diivodu
ptetopeni v chatkach, nékdy nebylo vitbec mozné v letnich dnech topeni vypnout.

Nejhiie v této kategorii dopadla nabidka TV programu. Velmi spokojeno bylo jen 24
% hostl a necelych 40 % hostu ji ohodnotilo jako dobrou. Skoro 20 % hostti hodnoti TV
nabidku jako dostate¢nou a celych 16 % hostl jako velmi Spatnou. Nabidku TV programii
uvedli jako mizivou, jen jedna némecky mluvici stanice a zadna frankofonni. Také signal
TV byl velmi $patny, mnohokrat se ztracel a nebylo mozné naladit zadny program. Spatny
signal je predevsim z diivodu vysokych hor (2000 m.n.m.) kolem aredlu a tudiz Spatnému
prenosu signalu.

S velikosti tlozného prostoru byla velmi spokojena polovina hostl. Zejména ve
velkych chatach v sekci 4. Vice nez tietina hosti byla spokojena. Necela pétina hostl
nebyla spokojena z divodu minimalniho nebo zadného ulozného prostoru. Zejména rodiny
s détmi, které mély s sebou vice véci, a to v sekcich 1 a 2.

S ¢istotou koupelen, kuchyni, loznic, obyvacich prostor a dal$ich prostor jako napf.
verand a balkéni bylo velmi spokojeno téméf 70 % hostl. DalSich vice nez 20 % hosti
ohodnotilo Cistotu jako dobrou. Piiblizné 5 % hostt uvedlo Cistotu jako uspokojivou. Jen
jedno procento hosti (a 3 % v koupelnach) nebylo spokojeno s ¢istotou. Stézovali si na
nanosy prachu v chatkach, otisky prstl na zrcadlech, zapach a $pinu na zavésech a plesnivé
spary v koupelnach.

S ¢istotou venkovnich prostor (lavicky, kiesilka, hfist€) bylo velmi spokojeno a
spokojeno vice nez 95 % hostli. Pouhé jedno procento hostl si st€Zovalo na mizernou
¢istotu — byli nespokojeni s mnozstvim husich a jelenich vykalt a také s nahromadénym
jehlicim.

S check-out a pokojovou sluzbou bylo shodn¢ velmi spokojeno vice nez 60 % hostd.

Chvalili predevdim ochotu a pomoc pokojskych. 35 % uvedlo, Ze sluzby byly dobré. Ctyii
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procenta hosti vidi sluzby jako uspokojivé a opét jen jediné procento hosti nebylo

spokojeno.

V porovnani cena vs. kvalita bylo velmi spokojeno vice nez 40 % host. Uvadéli, ze

v blizkém okoli je Becker’s Chalets rozhodné nejlepsi — prvotiidni hotel a excelentni

restaurace. Bezbariérové chatky hodnotili hosté jako naprosto vyjimecné. Asi polovina

hostiit hodnotila pomér ceny a kvality jako dobrou. Deset procent hosti se s cenou

spokojilo. Jako drahy hotel v porovnani s kvalitou se jevil jednomu procentu hostu.

5.7 Kvalita stravovacich sluzeb

a) snidané formou bufetu (hodnoceno 42x)
b) vecefe (hodnoceno 66x)

¢) nabidka baru (hodnoceno 32x)

d) Cistota restaurace/baru (hodnoceno 78x)
e) Cistota nadobi (hodnoceno 80x)

f) chovéni hostesek (hodnoceno 79x)

g) chovéni, znalosti a dovednosti ¢isnika
(hodnoceno 79x)

h) kvalita pokrmd (teplota, konzistence,
vzhled, chut) (hodnoceno 80x)

ch) kvalita ndpojl (teplota, chut, atd)
(hodnoceno 77x)

) cena porkm( vs. jejich kvalita (hodnoceno
81x)

j) cena ndpojl vs. jejich kvalita (hodnoceno
65x)

Graf ¢. 7, zdroj: vlastni
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Stravovaci sluzby byly poskytovany v restauraci s krdsnym vyhledem na okolni
divokou ptirodu. V Kanadé je typické podavat pouze snidani a vecefi. Pfes den je zavieno a
d¢€laji se pripravy na vecer. Je nutno fici, Ze ve vétSin€ chatek a apartmanii se nachéazela
kuchyrnika, takze si hosté mohli sami piipravit pokrmy. V otazkach kvality stravovani
kazdou otdzku nehodnotilo pfiblizné 40% host. Hlavni pfijem restauraci vSak plynul od
projizdéjicich hostt, ktefi si zasli na veceti. Na nékteré vecery, zejména v Srpnu a zaii, bylo
nutné mit rezervaci minimaln¢ tyden dopfedu. Restaurace ma ptivlastek gurmanska — plati
se zde nejen za vyhled, ale také za speciality mistnich kuchaiG. Piedpoklada se, ze hosté
zde stravi minimalné 2 hodiny. Praimérna cena veceie se zde vySplha na 50 CAD za jednu
osobu.

Snidané se podavala formou bufetu, velky vybér z teplych a studenych pokrmu a
napoji. Vice nez 1/3 hostli byla velmi spokojeni se snidani. Pro 1/5 hosti byla snidané¢
dobréd a 5 % ji zhodnotilo jako uspokojivou.

Veceii si doptalo celkové vice lidi nez snidani. Vice nez 40 % hostii ohodnotilo
veleti jako vynikajici, byli nadmiru spokojeni. P&tina hosti ohodnotila veceti jako dobrou,
nejvetsim nedostatkem byly velké prostoje mezi jednotlivymi chody. Jen jediné procento
hostii ohodnotilo vecefi jako Spatnou — divodem byl Spatné pfipraveny pokrm a dlouhé
cekani.

Nabidku baru dohromady ohodnotilo nejméné - 32 hostii. Vice nez polovina z tohoto
poctu ji zhodnotilo jako vynikajici — libila se jim nabidka alkoholickych i nealkoholickych
napoju. Ocenili i to, Ze si mohli vzit napoje ve skle ven na kiesilka u feky. Necelé poloviné
hostli se nabidka libila — lehce kritizovali jen to, Ze restaurace nenabizi toené napoje,
hlavné pivo. Zadné negativni hodnoceni.

S &istotou baru, restaurace a nadobi byla nadmiru spokojena vice nez polovina hostd,
libilo se jim 1 rozmisténi stoll a sladéné prostirani, véetné textilnich ubrouski. Vice nez 10
% hostli ohodnotilo ¢istotu jako dobrou a 2 % jako Spatnou, zejména kvili drobkiim na
koberci po ptedchozich hostech ¢i nedostatecné vylesténym sklenickam na vino.

Prace hostesek spocivala ve vitani a usazovani hostl, pfijimani objednavek, dolévani
vody zékaznikiim a pomoc ¢iSnikiim s roznasenim ¢i sklizenim pokrmt a pfipravu stolll pro
dalsi hosty. Hostesku hosté vidi jako prvni osobu, proto musi reprezentovat restauraci nejen

prvnim pohledem, ale také pfistupem a vstticnosti. Zaroven se s nimi také louci, takze na
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hostesce stoji polovina Uspéchu. Témér 55 % hostli zhodnotilo praci hostesek jako
vynikajici — dobry servis, pfijemna atmosféra. Pfes 10 % hostd jako dobrou, méli mensi
vyhrady K usazeni u jiného stolu, nez chtéli. Pouha 2 % hostd nebyla spokojena viibec,
nebyl uveden diivod.

S obsluhou byli spokojeni hosté podobné¢ jako u hostesek. Hostim se libila celkova
prezentace jidel od pfedkrmu pies hlavni chod az po dezerty s kdvou. Méli moznost
dochuceni hlavniho chodu Cerstvym pepiem, coz polovina z hosti vyuzila a byla s tim
velmi spokojena. Jeden host nebyl spokojen s hlavnim chodem kviili $patné upravenému
steaku.

Kvalita jidla dopadla také velmi dobie. Vice nez 40 % host bylo velmi spokojeno,
jidla byla dostate¢né horka. Nejvice vSak hodnotili vzhled a vini pokrmt — naprosta
spokojenost. Témét 1/5 hostl povazuje kvalitu jidla za dobrou. Pro tfi procenta hostl byla
kvalita jidel uspokojiva, kritika byla ohledné polévek, které byly pfilis ostré (chilli, pepr).
Cela 2 % hosti by se do Becker’s Chalets na jidlo uz nevydala.

S kvalitou napoji byla velmi spokojena vice nez polovina hostid. Ocenovali
ptedevsim pivo vafené v doméacim pivovaru v Rockies — dostupné byly 4 ptichuté. Pro 11
% hosti byla kvalita napoji dobra. Pro jedno procento hosti byla kvalita uspokojiva — pivo
nebylo fadné vychlazeno. Dv€ procenta hostii by si zde napoj jiz neobjednalo z divodu
nedostate¢né nabidky napojii (nenasli svoje oblibené).

S cenou a kvalitou pokrmi bylo naprosto spokojeno témet 40 % hosti. Cena vs.
kvalita byla dobra pro jednu pétinu dotazanych. Sest procent hostil se spokojilo s cenou, ale
mohla by byt nizsi. Pro 2 % hostli byla cena nabizenych pokrmi velmi vysoka a pfisté by
volili levnéjsi podnik.

Vice neZ tfetina hostli zhodnotila velmi pozitivné cenu a kvalitu napoji. Byli
spokojeni nejen s sirokou nabidkou napoju, ale také s jejich servirovanim a doporucenim.
Jedna pétina hostli povazuje pomér mezi cenou a kvalitou napoji za dobry. Pét procent
hostti bylo sice spokojeno s kvalitou napojti, ale pfislo jim drahé. Nikdo nedal Spatné

hodnoceni.
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5.8 Kvalita doplitkovych sluzeb

a) hristé na streetball (hodnoceno: 2x)

b) grill (hodnoceno: 13x)

c) détsky postylka/ pristylka (hodnoceno: 5x) m Spatny
d) darkovy obchod (hodnoceno: 52x) M uspokojivy
o m dobry
e) pripojeni k internetu (hodnoceno: 122x)
m vynikajici

f) pradelna (hodnoceno: 47x)

g) hlidani déti (hodnoceno: 0x)
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Graf ¢. 8, zdroj: vlastni

Doplikovych sluzeb se konkrétné v Becker’s Chalets piili§ nevyuzivalo. Hosté byli
ptes den pievazné na vyletech nebo pfijizdéli az na vecer.

Jednou ze sluzeb, ktera se velmi vyuzivala, bylo zaptjéeni BBQ grilu. Hosté méli
moznost si za maly poplatek zavolat sluzbu, ktera jim gril s plynovou bombou pfivezla az
k chatce. Témét 40 % hostt bylo s grilem nadmiru spokojeno, libilo se jim vybaveni, které
se pujcovalo ke grilu a dovoz az k chatce. Tuto sluzbu zajistovali pracovnici tklidu v ramci
ptescasovych hodin. Vice nez 40 % hosti ohodnotilo tuto sluzbu jako dobrou, velmi rédi si
povidali s pokojskymi o zazitcich z vyletl. Ptiblizné 8 % hosti zhodnotilo moznost pijéeni
grilu jako uspokojivou a necelym 10 % hostl se tato sluzba nelibila — jako divod uvadéli
nesnadné manévrovani s grilem a také duvod, Zze na grilu hial jen jeden hotak a druhy
nebylo mozné zapnout. Zastaralé typy grila.

Hii8t€ na streetball zhodnotili pouze 2 hosté a libilo se jim, hosté neméli moZnost si
zapjcit basketbalovy mic€, a proto si vétSina hosti (i kdyby chtéla) nemohla zahrat. Nekteti
hosté si dovezli svoje mice.

Détskou piistylku hodnotily velmi pozitivné pochopitelné pary s malymi détmi.
Ptistylka byla ptipravena v apartmanu na zaklad¢ rezervace ubytovani. K pfistylce se daval

dalsi set ruénikd, coz hosté obzvlasté ocenili. Nebyla zadna negativni hodnoceni.
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Déarkovy obchod se nachazi v budové recepce, kde je i restaurace. V obchodé se daly
zakoupit razné darkové predméty s logem resortu nebo néarodniho parku Jasper. Rizna
tricka, hrni¢ky, propisky, Cepice, pohledy atd. Jako vyborné zasobeny darkovy obchod
zhodnotilo 40 % hostl. Témét polovin€ hostl se libil, malé pfipominky byly jen
k nedostatku propaga¢nich materiali o NP Jasper. Pro desetinu hostli byla nabidka
uspokojiva, ale chybélo jim vice informaci o parku, doporu¢eni o0 moznostech sportovnich
aktivit. Pro dvé procenta hostl byla nabidka darkového obchodu naprosto nedostate¢na —
zejména kvuli chybéjicimu darkového sortimentu.

Nejhorsi doplitkovou sluzbou viibec bylo ptipojeni a rychlost internetu. Mnohdy bylo
tak $patné, ze neslo odeslat ani e-mail. V dnesni dob¢ to bylo pro hosty naprosto frustrujici,
néktefi z nich zde totiz také pracovali a internet potiebovali. Velmi spokojeno bylo 13 %
hostil a dalSich 15 % bylo s rychlosti pfipojeni spokojeno. Vice neZ tietin€ hostil pfipojeni
stacilo (pouze na dovolenou, kdyby zde méli pracovat, tak nikoli), i tak ale méli vyhrady i
kvili riznym zabezpecenim, ktera je nepustila na urcité webové stranky. A konecné vice
nez 40 % hostl ohodnotilo internetové pripojeni jako velmi slabé, pomalé a mnoho z nich
zhodnotilo piipojeni jako jediné vyznamné negativum na jinak Gzasné dovolené, proto by
bylo vhodné se na tento problém v piisti sezéné 1épe piipravit.

Moznost vyprani si na dovolené vitalo mnoho hosti - pfedevsim pii pobytu delSim
nez 3 noci. Pradelna byla oteviena od 9:00 do 22:00. V mistnosti se nachazi 3 pracky, 6
susicek, velké umyvadlo a velky stil na skladani pradla. Dale automat s pracimi prasky,
avivazemi a susicimi ubrousky. Vice nez 80 % hosti hodnotilo tuto sluzbu jako vynikajici.
Ptes 10 % hostll ji vnimalo jako dobrou, uvitali by pradelnu otevienou 1 béhem noci.
Necelych 5 % hostli pradelnu zhodnotilo jako uspokojivou, ale chybél jim vétsi vybér
kvalitnich pracich prosttedkli. Dvé procenta hostli nebyla spokojena s pradelnou, divodem
bylo nekvalitné vyprané pradlo, nové skvrny na obleCeni z jedné z pracek a nedostatek
pracek pfti velké obsazenosti BC.

Hlidani déti tzv. babysitting nebyl zpravidla moc zddan. Hosté si brali na vylety i ty
nejmensi déti. Za celou sezénu (necelych 6 mésicti) bylo zadano o pohlidani 3 déti v prvni
polovin¢ sezony. Dotaznik vtu dobu je$té nebyl sestaven, proto tuto sluzbu nikdo

nehodnotil.
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5.9 Chybéjici dopliikové sluzby

m a) zapujceni kol

m b) zapuajéeni raftu /
kanoe

M c) sportovni hristé

| d) posilovna

M e) jiny: zadné

m e) jiny: vifivka

m e) jiny: bazén

m e) jiny: bankomat

Graf ¢. 9, zdroj: vlastni

Vice nez tfetiné hostli Zadna sluzba nechybéla, pfijeli predev§im za poznavanim
ptirody a vystacili si se sluzbami a prostiedky, které méli k dispozici. Patnact procent hosti
by uvitalo moznost zapujéeni jizdnich kol — ptimo z Becker’s Chalets by méli nejlepsi
moznost objevovani divoké ptirody.

Dalsim 14 % hostt by se libila moznost zaptjceni raftu nebo kanoe, nebot’ Becker’s
Chalets lezi pfimo uprostied meandru feky Athabasca a podminky jsou idealni pro nalodéni
ptimo v aredlu.

Posledni velka skupina hostti (13 %) by uvitala posilovnu — nejlépe venkovni, protoze
aredl Becker’s Chalets je otevien v letni sezoné.

Ctyfi procenta hostii by uvitala moznost relaxace ve vifivce po naroénych turach. Po
3 % hostd by uvitali moznost vykoupat se v bazénu a také multifunkéni sportovni hiisté,
kde by bylo mozné si zahrat napf. tenis. Bankomat by ocenilo 1 % hostil, vétsing se zdal

zbyteény, protoZze bankomaty jsou k dispozici v nedalekém Jasperu (5 km).
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5.10 Navstéva Becker’s Chalets a doporuceni ubytovani

M ano

M ne

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf ¢. 10, zdroj: vlastni

Naprosta vétSina dotazanych (80 %) by Becker’s Chalets navstivila znovu, zejména
kvuli dobrym sluzbam a ochotnému personalu a takeé by rada procestovala mista, ktera jesté
nevidéla. Pétina hostd by se nevratila v drtivé vétsin¢ kvili vzdalenosti — mnoho z nich
bylo z Evropy a do Kanady vycestovali jen jednou a pfedpokladem bylo, Ze se na stejné
misto jiz nepodivaji. Tti hosté uvedli, ze by znovu nepfijeli kvtili Spatnému internetovému
pfipojeni.

Hosté na otazku zda by doporudili Becker’s Chalets roding ¢i ptatelim odpovédéli
vV 98 %, Ze ano. Krasna piiroda, vstiicny personal, dobré sluzby jsou zarukou toho, ze by si
I oni dovolenou uzili. Pouze 2 % by Beckers Chalets nedoporudili kvuli $patnému wi-fi

pfipojeni, popf. Spatné uklizené chatce.
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5.11 Délka pobytu

B 1noc
M 2 noci
® 3 noci
B 4 noci
B 5 noci
® 6 noci

7 a vice noci

pramérna délka pobytu: 2,87 prenocovani

Graf ¢. 11, zdroj: vlastni

Primérna délka pobytu se vysplhala téméf na 3 noci na jednu osobu. To je pomérné
vysoké ¢islo, lidé sem jezdi na aktivni dovolenou a chtéji dobré sluzby. V Becker’s Chalets
stravilo jednu noc 15 % hosti — byli to zejména lidé, ktefi pfenocovali na poznavaci cesté
po Rockies, piip. nebylo misto v ostatnich hotelech.

Nejvétsi ¢ast hostl — 41 % zde stravilo 2 noci. Cast hostl piijela s CK, byly to
zajezdy prevazné némeckych turistl v priibéhu celé sezony.

Dalsi velka cast hosti — témér Ctvrtina zde stravila 3 noci. Lidé, ktefi se sem radi
vraci na zaklad¢ vlastni zkuSenosti, popt. na doporuceni znamych. Planuji si program
béhem pobytu. V Kanadé neni mnoho volnych dni, kdyz jste zaméstnani, proto to byl
zejména vikend spojeny pievazné se svatkem v patek nebo v pondé€li. Prevazna ¢ast téchto
hostil byli Kanad’ané.

Do polozky 4 stravenych noci v Becker’s Chalets se ptihlasilo 11 % host. V této
skupiné byli pievazné lidé dichodového véku, ktefi sem jezdi po mnoho let. Taktéz
nejcastéji Kanad’ané.

Zbylych 9 % hostd uvedlo, ze sem jezdi na 5, 6, 7 a vice noci. Nekteti z nich

v Jasperu pies léto pracuji a v Becker’'s Chalets prakticky bydli. Maji domluvené
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vyhodnéjsi podminky. Ne&kteti sem piijeli za rodinou, kterd zde pracuje, vétSinou

z vychodni Kanady a rozhodli se s nimi stravit volné chvile.

5.12 Charakteristika vyzkumného souboru

Pohlavi

M Zena

B muz

Graf ¢. 12, zdroj: vlastni

Z grafu je patrné, ze vice nez 2/3 hostt jsou zeny. Hlavnim diivodem je to, Ze pokud
hosté piijeli jako manzelsky par, dotaznik vétSinou vyplnila Zena. Také piijizdély velké
skupiny mladych Zen, které slavily zasnoubeni jedneé z nich. Dalsi skupinky byly zeny
v dichodovém veku, které si pfijely uzit dovolenou. VétSina znich se sem vraci
kazdoroc¢né.

Ve 39 % méli zastoupeni muzi. Pfijizdéli sem prevazné v manzelskych pérech a

hlavni diivod navstév byla vétSinou turistika.
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Vék hostu

W a) méné nez 18 let
mb) 18-30 let
i c) 31-45 let
W d) 46-60 let

M vice nez 61 let

Graf ¢. 13, zdroj: vlastni

VéEk hostli se vyznamné nelisil po celou sezonu. Z grafu jasné vyplyva, jaka vékova
kategorie nejcastéji navstévuje Becker’s Chalets. Naprosta vétsina hostl (76 %) je véku nad
45 let.

V kategorii do 18 let dotaznik nikdo nevyplnil.

V kategorii od 18 — 30 let se zde vyskytlo 12 % hostt, nejcastéji zde travili libanky a
také si uzivali sportovnich aktivit jako cyklistika, rafting a horska turistika.

Stejny pocet — 12 % hostl bylo také v kategorii 31 — 45 let, nejcastéji to byly mladé
rodiny.

Do veékovée kategorie 46 — 60 let se zaradilo 35 % hosti. Je to druha nejvétsi skupina
hostti, nejcastéji to jsou manzelské pary, které se sem kazdoro¢né vraci.

Nejvetsi skupinou 41 % jsou lidé ve vékové kategorii nad 61 let, libi se jim zde ticho
a klid, oblibili si zdej$i misto a sluzby a vraci se sem kazdy rok na del$i dobu, protoze uz

aktivné nepracuji.
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Vzdélani hosta

m a) zakladni
| b) stredoskolské
m c) vy$si odborné

M d) univerzitni

Graf ¢. 14, zdroj: vlastni

Vice nez 2/3 hostu, které navstévuji Becker’s Chalets odpovédélo, Ze maji univerzitni
vzdélani. Nektefi uvedli, Ze nav$tévuji kurzy napf. na univerzité 3. véku nebo navstévuji
jen kurzy, které je zajimaji. Studovani v Kanade¢ je velmi draha zalezitost a lidé jsou uz jako
mladi nuceni se zadluzit na dlouhou dobu dopiedu, toto je typické i pro USA. Mnoho
Z hostt tak absolvovalo i dovolenou v Becker’s Chalets na dluh (Kanad’ané a Ameri¢ané).

Vyssi odbornou Skolu mélo vystudovano 20 % hosta a stfedni Skolu dalsi skupinka

14 % hostu.
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Puvod hostu

W Australie

m Kanada

m Némecko

m Nizozemi

m Ostatni (Francie,
Barbados)

m Spojené kralovstvi

m Svycarsko

mUSA

Graf ¢. 15, zdroj: vlastni

Nejcastéjsi hosté byli domaci, tedy kanad’ané (42 %). Velké procento hostti bylo

vvvvvvvv

vvvvvvvv

Pro Kanad’any neni problém nasednout do auta a jet 20 hodin v kuse 2 000 km z domova
tieba jen na vikend straveny s rodinou v ptirodg.
s Albertou. Stejn¢ jako Kanad’ané, vétSina piijela autem, kdy museli fidit 1 ptes 20 hodin.
Dva hosté ale také piiletéli na tyden na dovolenou z Havaje.

Osm procent hostl pfijelo navstivit Becker's Chalets ze Spojeného kralovstvi.
VétSina z nich priletéla z Londyna do Calgary, let trva 9,5 hodiny. DalSich 7 % hosti bylo
Z Némecka, prevazné star$i lidé, kteti jeli s CK. Shodné po 6 % hostt piijelo z Austrélie,
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Holandska a Svycarska. Australané vyhledavali pfedev§im dobrou kuchyni a chladng&jsi
podnebi. Svycaii pfijeli za turistikou. Nejmensi skupinka hostt — 2 % byli Francouzi a

hosté z Barbadosu.

6 Orienta¢ni analyza hodnoceni hosti z portalu TripAdvisor

Vysledky dotaznikového Setfeni jsem orientaéné porovnala s hodnocenim hostl na
portadlu TripAdvisor v totozném obdobi sbéru dat primarniho vyzkumu a dospéla jsem
k témé&f shodnym zavérim. Hosté si nejvic pochvalovali uzasnou lokalitu mimo méste¢ko
Jasper, blizko na nékupy, ale dal od davu lidi. ,,...On a good note the location by the river
is gorgeous and the restaurant is nice apart from the breakfast...” (Aisling T, 2016). “This
is the perfect location for a relaxing weekend away, or a staging area for exploring jasper
national park.” (Dallas M, 2016). Hosté byli spokojeni s Cistotou a utulnosti chatek,
chovanim housekeeperti, ktefi byli velmi mili a hned napravovali drobné nedostatky.
,...Chalet was comfortable, roomy and welcoming.” (Alicearmy, 2016) O néco mén¢ byli
spokojeni s recep¢nimi, které se vyjimeéné chovaly odtazit¢ a na piipadné stiznosti
nereagovaly adekvatné. ,,..We didn't recieve a warm welcome from the 2 lady's at the front
desk, they were rude, icy and unhelpful...” (Kate S, 2016) Vétsin€ hostt se libila velikost
chatek 1 vybaveni. Néktefi hosté vSak poznamenali, Ze na jejich vysku nejsou starsi chatky
stavéné (zejména v koupelnach nizky strop a rovnéZ sprcha), proto by pfisté zvolili vétsi.
... The only downside was the shower. It was really small and the water was either too hot
or too cold....and not much in between that.” (Robert M, 2016) Jako pfijemnou sluzbu
hodnotili moznost udélat si ¢aj nebo kavu v chatkach. Zde uvadim néktera z hodnoceni.
Pievazna ¢ast hostt uvedla, ze pokud budou v budoucnu cestovat pies Jasper, rozhodné se
znovu ubytuji v Becker’s Chalets. ,,Backers chalet was lovely. Very comfortable, beautiful
surroundings and good staff. Location was perfect - away from the town and quiet but close
enough for a quick trip to buy supplies. Food in the restaurant was good. Would definitely
stay there again...” (sueY82600T, 2016) ...We would stay here again, for its location,

convenience, comfort and value for money”. (P4lin, 2016).
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7 Diskuze a doporuceni

Ve svém vyzkumu jsem dospéla k nasledujicim zavérum.
Spokojenost s ubytovacimi sluzbami

V otazkach hodnoceni ubytovani hosté nejcastéji uvadéli, ze jsou velmi spokojeni
s umisténim aredlu Becker’s Chalets z diivodu pfirodnich atraktivit. Libil se jim pfistup
k aredlu. Také to, ze areal Becker’s Chalets je umistén mimo méstecko Jasper a je obklopen
jen lesy a fekou. Na jednu z nejvétsich atrakci Jasper SkyTram to je pouhé 4 km. Rezervace
v Becker’s Chalets byla pro vétSinu hostti vynikajici a negativné ji hodnotilo pouze 5 %
hosti, kterym se nelibilo chovani recepénich a také fakt, ze se se parkrat ztratila rezervace,
takze hosté museli fesit ubytovani v misté. Téméf vSichni hosté byli naprosto spokojeni
s check-in, nepatrna ¢ast byla nespokojena ze stejného divodu jako pti rezervaci. Myslim
si, ze pti mnozstvi hostu, ktefi piespali v Becker’s Chalets, neni mozné neudélat chybu,
vSichni jsme jen lidé. S chovanim, znalostmi a dovednostmi pokojskych byli spokojeni
téme&f vSichni hosté, jen jeden mél problém se zaménou apartmanu, piesto vSak zhodnotil
pobyt kladné. Hodnoceni pokojskych dopadlo jest€¢ o par procent 1épe nez u recepCnich.
V prubéhu pobytu jsem méla moznost setkat se s mnohymi hosty nejen béhem servisu,
ktery se délal u hosti, kteif neodjizdéli. Resili jsme s nimi drobné problémy, kdyz jsme je
nemohli vyfeSit na misté, zavolali jsme nékoho, kdo jim pomohl. Komunikace mezi
zamé&stnanci probihala efektivné, proto se mens$i problémy daly feSit velmi rychle, a to
hosté ocenovali, nékdy i penézné formou zpropitného. S velikosti apartmant a chatek bylo
velmi spokojeno téméf 95 % host, ve 2 % se objevily negativni reakce a to zejména
v chatkach ze sekce 1 a 2 — to jsou ptivodni chatky ze 40. let, které jsou velmi malé a vétsi
lidé zde maji problém s pohybem. Polovina hostti zhodnotila vybavenost jako vynikajici,
tretiné hostli se jevila jako dobrd. Objevili se ale také hosté, pro které bylo vybaveni jen
nouzové anebo naprosto nedostacujici. Nejvétsi problém bych vidéla v televizorech,
odpovidaji dne$nimu standartu na chatach v CR. Mély problém se signdlem a obéas byl
problém i s jejich umisténim kvili jejich tize a velikosti. Chtélo by to jejich vyménu za
LCD televizory splochym displejem. Dalsi problém je v zastaralosti pfedevsim
kuchynského nadobi, pfip. jejich neexistenci. Majitelé by méli vice investovat do

vybavenosti chat — pfedevs§im nové hrnce, panve, kavovary, koberce, skiinky do koupelen.
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Take lednice nebyly v potadku, mnohdy ptestaly jako nové po dvou dnech pracovat. Lepsi
investice do kvalitnéjsich véci by se vyplatila. V apartmanech a chatk&ch s krbem by mélo
byt nachystané dievo alespont na prvni podpal, pfeci jen se za ubytovani neplati malé
¢astky. V narodnich parcich v Kanadé¢ je prisny zdkaz vynaseni dieva z lesa, proto si hosté
nemohou odsko¢it posbirat dievo do lesa, ale musi si ho zakoupit na recepci. Osvétleni je
dalsi indikator, ktery hosté hodnotili jako vynikajici nebo dobry v téméf 80 %. DalSich vice
nez dvacet procent hosti ale uvedlo, Ze osvétleni sta¢i na momenty, kdy se pohybuji
v chatach/apartméanech, ale doma by jej nechtéli anebo ze osvétleni je velmi Spatné.
Zejména pak vecer pfi Cteni nebo pti pripravé veCeie hosté okomentovali osvétleni jako
mizivé. Navrh na zlepSeni je jednoduchy, vyménit staré zarovky za nové usporné LED
zarovky. S klimatizaci a topenim byli velmi spokojeni témét vSichni hosté, dva hosté si
stézovali na pfetopeni, regulace teploty nebyla moznd z divodu poruchy termostatu.
Nabidka TV programi dopadla v ubytovacich sluzbach nejhife. Spokojeno bylo 64 %
hostli, néktefi vsak TV vibec nepustili a pfesto tuto polozku hodnotili. P&tiné hosta se
zdala nabidka uspokojivd, ale pro dalSich 16 % hosti byla Spatnd. Divodem je vySe
uvedeny Spatny pienos signalu mezi horami a nemoznost stavéni vysila¢l v narodnim
parku. Otazkou je, zda televize odstranit anebo je ponechat i se Spatnym signalem, protoze
vétSina hostt v Becker's Chalets jsou star$i lidé, ktefi televizi vyzaduji. S velikosti
ulozného prostoru byla velmi spokojena a spokojena vétSina hostli. Neceld pétina —
zejména rodiny s détmi, ktefi méli velka zavazadla, si stézovala na maly Glozny prostor,
bylo to v sekcich 1 a 2. S ¢istotou obyvacich prostor, kuchyni a loZnic bylo spokojeno vice
nez 95 % hostli, malé nedostatky se objevovaly v sekcich 1 a 2, kde je maly prostor a
Spatné osvétleni, proto né€kdy nebylo naprosto Cisto. Také s Cistotou venkovnich prostor
byli téméf vSichni spokojeni, pouze jedno procento hostli si st€Zovalo na husi a jeleni
vykaly. JelikoZ se zde zvifata pohybuji naprosto bézné, je té¢zké s tim néco udélat. Na
druhou stranu jsou divoka zvifata lakadlo, které si hosté nenechaji ujit. S check—out a
pokojovou sluzbou bylo velmi spokojeno a spokojeno 99 % hostt. V porovnani cena vs.
kvalita bylo velmi spokojeno 40 % hostt, v blizkém okoli BC se jedné o nejlepsi ubytovaci
zatizeni v okoli. Pfiblizné poloviné hostl se cena jevila jako dobra. Vyborné dopadly
v hodnoceni bezbariérové chatky, které jsou v arealu 2, maji piizptisobené vSe pro

vozickare. Pouze jednomu procentu hosti se Becker’s Chalets jevilo jako drahé.
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Spokojenost se stravovacimi sluzbami

Stravovaci sluzby byly poskytovany v prosklené restauraci na biehu feky Athabasca.
Hosté mohli hodnotit snidan¢ a vecete, v Kanad¢ je normalni mit pfes obédy zavieno —
béhem dne se délaji pfipravy na vecer. Restaurace ma ptivlastek gurmanska, podéavaji se
zde takové hlavni chody jako humr, srnéi hibet ¢i jehné¢i. Plati se zde nejen za pokrmy, ale
také za vyhled, ktery je z restaurace jedine¢ny. Stoly jsou umistény tak, aby se kazdy host
mohl kochat pohledem ven. Hlavni pfijem restauraci plynul z projizdé€jicich hostt, ktefi si
zasli na vecefti. Jelikoz je restaurace velmi Zadand, je nutno mit zejména béhem srpna a zari
rezervaci. Nékdy bylo nutné poslat hosty i jinam na jidlo, nebot’ uz nebylo misto, popft.
nektefi cekali, az se uvolni stil. Predpoklada se, ze hosté zde stravi minimalné¢ 2 hodiny,
protoze se podava predkrm, hlavni chod a dezert s kdvou. Primérna cena vecefe na 50
CAD za jednu osobu. V hodnoceni kvality stravovani, kazdou otazku nehodnotilo pfiblizné
40 % hostl. Ve vétsing chatek a apartmant je totiz kuchynsky kout nebo kuchyn, takze si
hosté mohli uvafit sami. Snidané se podavala formou bufetu, velky vybér z teplych i
studenych pokrmil, Cerstvé ovoce a zelenina, jogurty. Také nabidka napoji byla bohata.
Hosté zaplatili 20 CAD za osobu, za déti to byla polovina. Vice nez 55 % hostd snidané
chutnala a zbylych 5 % hostt ji ohodnotilo jako uspokojivou. Veceti ohodnotilo vice hostii
nez snidani. Vice nez 40 % zhodnotili vecefi jako vynikajici. P&tina hostli zhodnotila veceti
jako dobrou, drobné stiznosti byly na dlouhé prostoje mezi jednotlivymi chody. Jen jediné
procento hostii bylo nespokojeno s vecetfi z divodu Spatné piipravy pokrmu a dlouhého
¢ekani. Hostim byl nabizen na ochuceni jidla Cerstvy pept, piiblizné tfetina hosti si Cerstvy
pept doprala a byli velmi spokojeni. VéEtSinu vecert si i priroda ptfipravila piekvapeni a
kolem restaurace se prohanéla stada velkych jelenti wapiti, ktefi se pak brodili ptes feku na
druhy bieh, ptipadné medvédi grizzly a také Cerni medvédi — tyto skutecnosti vzdy vyvolali
hromadny tiprk hostl z restaurace na bieh na pozorovani divokych zvitat s fotaky v rukou.
Hosté pak vstiebavali zazitky s personalem. To vse vyvolalo v hodnoceni veceti dalsi
pozitivni ohlasy. Nabidku baru zhodnotilo nejméné — 32 hosti. VSichni zhodnotili nabidku
napoju kladné, nebylo zddné negativni hodnoceni. Hostim chybély jen tocené népoje,
zejména pivo, déti by ocenili tocené limonady. S Cistotou baru, restaurace a nadobi bylo
velmi spokojeno a spokojeno pies 60 % hostli. Pouze 2 % hostii byla nespokojena —

divodem byly drobky na koberci a Spatné vylesténé sklenicky na vino. Prace hostesek je
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v Kanadé odlisna od CR. Hosteska vita a usazuje hosty, piijima objednavky, doléva
zakaznikiim vodu béhem celé veceie, pomahd servirkdm S roznaSenim a sklizenim pokrmii
a prostira pro dalsi hosty. Hostesku lidé vidi jako prvni a zaroven posledni osobu, musi byt
usmévava, vstficnd, reprezentovat restauraci — na hostesce stoji polovina uspéchu. Témér
65 % hostt zhodnotilo praci hostesek jako vynikajici a dobrou — piijemna atmosféra a
dobry servis. Mensi vytky méli hosté jen k usazeni k jinému stolu, neZ si ptali. Pouha 2 %
hosti nebyla spokojena vibec, divod uveden nebyl, ale d4 se predpokladat, ze kvuli
obsazenosti restaurace. S obsluhou byli hosté spokojeni podobné jako u hostesek. Byli
spokojeni s celkovou prezentaci pokrmi, v¢. specialit dne a doporuceni servirek a ¢isniku.
Jeden host nebyl spokojen s Upravou steaku. Kvalita jidla také dopadla velmi dobfe. Vice
neZ 2/3 hostt ji hodnotili jako velmi dobrou a dobrou. Chvalili hlavné vzhled a viini. Pro 3
% hostl byla kvalita uspokojiva, vadily jim ostré polévky (pfili§ chilli a pepie). Pouze 2 %
hostli by se na jidlo do Becker’s Chalets uz nevydala. S kvalitou napoji byla velmi
spokojena a spokojena vétSina hosti. Ocenili predev§im pivo vafené v domacim pivovaru
v Canmore, dostupné byly 4 pfichuté a také kvalitni kdvu. Naopak 2 % hostli nebyla
spokojena s nabidkou kvalitnich napoji. Vice nez 2/3 hosti byly velmi spokojeny a
spokojeny s cenou i kvalitou pokrmut. Byli velmi spokojeni s celym pribéhem vecete a
mnohokrat si zavolali 1 $éfkuchatku, aby jejimu tymu podé€kovali za skvélé jidlo. Nekteti
hosté se s cenou spokojili, ale mohla by byt nizsi. Pro 2 % hostl byla vecete piili§ draha a
ptisté by zvolili jinou restauraci. S cenou a kvalitou napoji byla spokojena vice nez
polovina hostll. Bohaté jim stacila nabidka, ptiprava i1 prezentace. Jako draz§i hodnotilo

napoje 5 % hostli. Neobjevilo se zadné negativni hodnoceni.

Spokojenost s dopliikovymi sluZbami

Doplikové sluzby byly celkové hodnoceny méné€. Jednou z nejoblibenéjsich sluzeb
byla moznost zaptjc¢eni grilu. Hosté si mohli zavolat sluzbu, ktera jim ptivezla gril
s plynovou bombou az k chatce v¢. piislusenstvi ke grilovani. Pfesto ji hodnotilo jen 13
hostti. Vice nez 80 % hostl bylo velmi spokojeno a spokojeno s touto sluzbou. Zajistovali
Ji vzdy 2 pokojsti v ramci pies¢asovych hodin, dovoz probihal na piestavéném golfovém
voziku. Osm procent hostti zhodnotilo tuto sluzbu jako uspokojivou a necelym 10 % ji

hodnotilo negativné — dlivodem bylo nesnadné manévrovani, protoze gril byl tézky a také
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nefunkéni hotéky u nékterych grila. Staré Spatné ovladatelné grily by bylo potieba vyménit
za nové. Hiisté na streetball zhodnotili 2 hosté velmi kladné. Ko§ stoji mezi kontejnery a
venkovnim vybéhem psa a zaroven na piijezdové cesté k domu majiteld, bylo by dobré
hiisté presunout tam, kde neni takovy provoz béhem pracovniho dne. Také neni mozné si
zapujc¢it mic, takze hosté musi mit vlastni, pokud si cht&ji zahrat. Majitelé by méli zvazit
moznost nakoupeni rtiznych sportovnich pomicek na rizné druhy sportid, které se daji
provozovat na velké travnaté ploSe v arealu. Dalsi sluzbou byla moznost zaptjceni détské
postylky nebo pfistylky. VétSinou ji hodnotili mladé rodiny s détmi, ke kazdé pristylce se
daval dalsi set ru¢nikt, coz velmi ocenovali. Nebylo zadné negativni hodnoceni. Darkovy
obchod zhodnotilo 52 hostti. Nachazi se v budoveé recepce, kde je i restaurace. V obchod¢ je
moznost zakoupeni riznych piedmétt s logem Becker’s Chalets nebo narodni park Jasper.
Mnozstvi tricek, hrnicki, propisek, ksiltovek. Tuto sluzbu hodnotili predevsim lidé ze
zajezdl — téméf vSichni hosté povazovali obchod za dobfe zasobeny, s velkym vybérem
produkti. Jen dvéma procentiim hostl se obchod nelibil, divodem bylo malo informaci a
tip na vylety v narodnim parku Jasper a také nedostatek darkového sortimentu ke konci
sezdny. Nejcastéji hodnocenou dopliikovou sluzbou a celkové nejhorsi sluzbou viibec, bylo
pfipojeni a rychlost internetu. Mnohdy bylo tak pomalé, ze neslo odeslat ani e-mail. Pro
nckteré hosty to bylo naprosto frustrujici, néktefi z nich zde totiz také pracovali a internet
nevyhovoval jejich potfebam. Spokojena byla jen neceld tfetina hostli. Vice nez tfetiné
hostii pfipojeni stacilo, ale jen na zakladni zjisténi informaci nebo komunikaci na socialnich
sitich. Vice nez 40 % hostl hodnotilo pfipojeni negativné a mnoho z nich uvedlo, Ze to
bylo jediné vyznamné negativum na jinak krdsné dovolené. Internetové piipojeni je zde
problematické a nestalé kvili vysokym horam a slabému signalu, stejné jako TV pfipojeni.
V narodnim parku neni mozné stavét vysilace, proto je tento problém zatim nefeSitelny.
Webove stranky Becker’s Chalets vsak o $patném pfipojeni neinformuji, to se hosté dozvi
az po piijezdu, proto by bylo dobré to na strankach uvést. VétSina hostii sem vSak ptijela za
ptirodou, takze jim to piili§ nevadilo. Posledni hodnocenou sluzbou byla moznost vyprani
si pradla. Vitalo ji mnoho hostii, pfedev§im pfi pobytech delSich jak 3 noci. Pradelna byla
oteviena kazdy den od 9:00 do 22:00. K dispozici byly 3 pracky, 6 susicek, velké umyvadlo
a velky stul na skladani pradla. Dale automat s pracimi prasky, avivazemi a suSicimi

ubrousky. Vice nez 80 % hosti zhodnotilo tuto sluzbu jako vynikajici, 10 % hosta ji
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hodnotilo jako dobrou, ale chtéli mit pradelnu otevienou i po 22. hodingé. Necelych 5 %
hostli hodnotilo sluzbu jako uspokojivou, piesto jim chybél vétsi vybér kvalitnich pracich
prostiedkli. Dvé procenta hostli hodnotilo sluzbu negativné z divodu Spatné vyprané¢ho
pradla, také Cerné skvrny na obleCeni z jedné z pracek a nedostatek pracek pii velké
obsazenosti Becker’s Chalets. Za celou dobu pusobeni jsme si také museli prat v téchto
prackach a ani zdaleka nedosahuji evropskych standart. Bylo by dobré do budoucna
premyslet o novych prackach evropského typu a alesponl jednu pracku pridat. Misto by na
ni v pradelné bylo. Hlidani déti tzv. babysitting nebyl ptili§ zadan. Za celou sezonu se
ptihlésili 3 hosté, nikdo vSak tuto sluzbu nezhodnotil. Hosté si brali na vylety zpravidla i

velmi malé déti.

Doporuceni tykajici se personalni oblasti

Nejveétsi problém ovSem vidim ve fluktuaci zaméstnanct. Nejvice pracovnikll se
vystiidalo béhem sezony v sekci housekeepingu, a to nejméné 1/3. V dalSich sekcich to
nebylo, az tak vyrazné, pfesto i na pozici kuchail se vysttidalo nékolik zaméstnancti. Na
vin€ jsou ovSem obé¢ strany, jak majitelé (zaméstnavatelé), tak zaméstnanci. Zaméstnanci
nedodrzovali ¢as nastupu do prace nebo vladla celkova nekdzen. Zameéstnavatelé
poskytovali ubytovani zaméstnanctim, jelikoZ se jedna o sezénni préaci a mnoho z nich bylo
ze stiedni nebo vychodni Kanady. Ubytovani ale bylo ¢asto preplnéné a na 7 lidi vychazela
jen jedna kuchyil a jedna toaleta. Naprosto nevyhovujici podminky. Majitelé by se méli
proto vice zaméfit na zlepSeni zdzemi pro zameéstnance, nabirat pouze provéfené
zaméstnance, kteti budou dodrzovat v§echny podminky pracovni smlouvy. Usetfili by tak

mnoho penéz i nervil a zaméstnanci by se kazdy rok vraceli za praci.

Limity prace

Mezi limity prace bych uvedla, ze vyzkum neprobihal po celou sezonu. Dal§im limitem je,
ze mohlo dojit k mirnému zkresleni vysledki, protoze dotazniky vétSinou vypliovaly zeny
za rodinu nebo manzelsky par. V nékterych sekcich bylo vybrano vice dotaznikli nez
Vv ostatnich, pocty dotaznikl tedy nebyly vybrany rovnomérné. Analyza hodnoceni hosti
z portalu TripAdvisor je pouze orienta¢ni. Komplexni analyza sekundarnich dat v podobé

716 hodnoceni by vydala na dal$i vyzkumnou praci.
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8 Zavér

Z vysledkli vyplynulo, ze na dovolenou do Becker's Chalets jezdi nejcastéji
Kanad’anky a Americanky, starS$i 46 let a nejvice v dichodovém véku, vysokoskolacky,
které zde stravi v priméru 3 dny. Jezdi sem kvili pfirod¢, umisténi arealu, svym autem,
pobyvaji zde srodinou a vraci se sem kazdorocné¢ na zakladé vlastnich pozitivnich
zkusenosti nebo pozitivnich hodnoceni na internetu.

Hlavnim cilem diplomové prace byla analyza spokojenosti hostii se sluzbami dané¢ho
zaiizeni Becker’s Chalets. Podle zpracovanych vysledkli jsem dospéla k tomuto zjiSténi.
V otazce ubytovacich sluzeb byli hosté velmi spokojeni s polohou ubytovani v
Becker’s Chalets, rezervaci, check-in, chovanim recep¢nich a housekeeperi, ¢istotou
veskerych obyvacich mistnosti, ¢istotou venkovnich ¢asti chatek, Cistotou pozemkii,
pokojovou sluzbou a check-out. O néco méné spokojeni byli s topenim, vybavenim a
cenou v poméru s kvalitou. Nejméné spokojeni byli s iloZnym prostorem, osvétlenim a
nabidkou TV programii.

V otazce stravovacich sluzeb byli hosté velmi spokojeni s barovou nabidkou, o
néco méné s Cistotou restaurace, baru a nadobi, chovanim hostesek a ¢iSniku a také
kvalitou ndpoji. Nejméné spokojeni pak byli se snidani, kvalitou pokrmi, cenou
pokrmii v poméru s kvalitou a cenou napoji.

Z dopliikovych sluZeb se hostiim velmi libila pradelna, o néco méné moZnost
grilovani a obchod se suvenyry. Celkové nejhorsi sluzbou bylo pripojeni a rychlost

internetu. O dopliikové sluzby nebyl velky zajem.
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9 Souhrn

Diplomovéa prace se vénuje analyze spokojenosti hosti v ubytovacim zafizeni
Becker’s Chalets. Spokojenost hostli se hodnotila v ubytovacich sluzbach, stravovacich
sluzbach a doplitkkovych sluzbach.

V teoretické casti diplomové prace jsou shrnuty poznatky vztahujici se obecné ke
sluzbam, chovani vii¢i zékaznikovi, pfijimani a vyfizovani stiznosti atd.

V dalsi ¢asti je piedstaven hlavni cil prace — analyza spokojenosti hostt se sluzbami
V ubytovacim zatizeni Becker’s Chalets, tkoly prace a metodika, ve které je popsan proces
sestavovani dotazniku a sbirani dat.

Prakticka Cast je zaméfena na popis narodniho parku Jasper a jeho atraktivit. Déle je
zde uvedena charakteristika resortu Becker’s Chalets.

V zavérecné Casti jsou prezentovany vysledky dotaznikli a jsou navrzena doporuceni

pro zlepsSeni sluzeb v resortu.
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10 Summary

This thesis pays heed analysis the satisfaction of guests in facility Becker’s Chalets.
Satisfaction of guests was evaluate in accommodation services, catering services and
supplementary services.

In the theoretical part of thesis are summarized the knowledge relating to services,
behaviour towards to customer, accepting and processing complaints etc.

In the next part is introduced the main goal of the thesis — analysis the satisfaction of
guests with services in facility Becker’s Chalets, tasks of thesis and methodics, where is
described proces of composition the questionnaire and collecting the facts.

The practical part is focused on description of national park Jasper and his
attractivities. There is also listed characteristics of the resort Becker’s Chalets.

In last part are presented results of questionnaires and they are designated the

recommendations for improvement the services at the resort.
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12 Ptilohy
Pfiloha ¢. 1 — Dotaznik

Dear valued guests,

my name is lva Martinkova (I work as a housekeeper at Becker’s Chalet) and I'm a student
of tourism in the Czech Republic (University of Palacky). | would like to ask you for 5
minutes of your time to fill out the questionnaire attached below. Your answers will help
improve the quality of service at Becker’s Chalet and be very helpful to finish my diploma
thesis ©

The questionnaire is absolutely anonymous.

If you would like to know the results of my thesis, please send me an e-mail to:
thesis.quality.upol@gmail.com.

Thank you very much for your cooperation!

Iva Martinkova

If you could take the questionnaire to the front desk, | would really appreciate it ©
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. What was your main reason for choosing this location? (choose one option)
a) visit of natural attractions (waterfalls, mountains, forests, lakes, etc.)

b) sport (hiking, biking, canoeing, water-rafting)

c) business journey/congress/ teambuilding

d) visit family and friends

e) other:

. Why did you choose Becker’s Chalets? (choose one option)

a) price

b) location

C) previous positive experience

d) positive reviews on the internet (Google reviews, TripAdvisor, etc.)
e) no vacancy in others hotels/camps in the locality

f) other:

. Where did you obtain information about Becker’s Chalets?(choose one option)
a) web sites

b) brochure

c) advertisement in press

d) tour-operator

e) recommendation (family members, friends, etc.)

f) own previous experience

g) other:

. Your trip was (choose one option):
a) organised (tour-operator)
b) individual (on your own)

. You stayed at Becker’s Chalet with (choose one option):
a) family

b) friends

c) alone

d) colleagues

e) other:

. Evaluate quality of the accommodation services. Use a “smile scale”, where: ®® —
poor, ® — fair, © — good ©© — excellent.

® O ® ©

Location 0

Reservation

Behaviour, knowledge and
skills of receptionists

O |O149 M
DDDD©
\_I\_I\_I\_I@

O
Check-in 0
O

Behaviour, knowledge and
skills of housekeepers
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Cabin size

Cabin equipment

Lightening

AC/heating

TV channels offer

Storage space

Tidiness of kitchen

Tidiness of bathroom

Tidiness of bedroom

(I i

OOgo|Io|o|oi4o|fd-

OOgo|Io|o|oi4o|fd-

OOgo|o|o| oo

Tidiness of the other parts of
cabin (living room, hall,
patio, etc.)

O

O

O

O

Tidiness of the grounds
(outside benches, tables,
chairs, playground, etc.)

Room service

0

[]

[]

[]

Check-out

0

[]

[]

[]

Price of the cabin vs. its
quality

0

[]

[]

O

Evaluate quality of the catering services. Use a “smile scale”, where: @@ — poor,
® — fair, © — good ©© — excellent. If you didnt use any of the catering services,

please check “cannot assess”.

®

®

©

©

cannot
asSess

Breakfast buffet

[]

Supper menu

Bar offer

Tidiness of the
restaurant/bar

Tidiness of the dishes

O e ey e ®

Behaviour of hostess

ooy O (g

[N AN . A

ooy O (g ©

o0 O

Behaviour, knowledge
and skills of
waiter/waitress

O

O

O

O

O

Quality of meal
(temperature, O
consistency, look, taste),

Quality of beverage
(temperature, taste, O
inventory)

Price of the meals vs. its
quality

Price of the drinks vs. its
quality
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Evaluate quality of the supplementary services. Use a “smile scale”, where: ®® —
poor, ® — fair, © — good ©© — excellent. If you didn’t use any of the
supplementary services, please check “cannot assess”.

10.

11.

12.

13.

6 ® © ©O cannot

assess
Street ball court O 0 0 0 0
Barbeque O 0 0 0 0
Playpen/hide bed O 0 0 0 0
Gift shop O 0 0 0 0
Internet connection O O 0 O 0
Laundromat O O 0 O 0
Babysitting O 0 0 0 0

Which supplementary services did you miss at Becker’s Chalet? (you can choose
more options)

rent-a-bike

rent-a-raft / canoe

sport court

fitness

other:

NN

In which cabin did you stay?
cabin number:

Do you visit Becker’s Chalet again?
a) yes
b) no, because:

Would you recommend Becker’s Chalets to your family members or friends?
a) yes
b) no, because:

Your opinions, insights, comments:
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14. Length of your stay: ................ nights

15. Sex
[]  female
[] male
16. Age
[] Less than 18 yrs.
[] 18-30yrs.
[] 31-45yrs.
[]  46-60yrs.
[ ]  Morethan 61 yrs.

17. Education

[1  Junior high school / Elementary school
[]  High school degree

[ ]  Community College

[ ]  University

18. City and State of your residence:
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Ptiloha ¢. 2 — Mapa areélu Becker’s Chalets

O

B

122
121

ik nuknnsnik
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