VYSOKA SKOLA OBCHODNI A HOTELOVA

Studijny obor:

Management hotelnictvi a cestovniho ruchu

Tomas JANAK

ANALYZA KVALITY VYBRANEHO PODNIKU
CESTOVNEHO RUCHU

Analysis of the Quality of the Selected Tourism Enterprise

BAKALARSKA PRACA

Veduci bakalarskej prace: doc. Ing. Petr Suchéanek, Ph.D.

Brno, 2015



Meno a priezvisko autora: Tomas Jandk
Nézov bakalarskej prace: Analyza kvality vybraného podniku cestovného ruchu
Nézov bakaldrskej prace v AJ: Analysis of the Quality of the Selected Tourism Enterprise
Studijny obor: Management hotelnictvi a cestovniho ruchu
Veduci bakalarskej prace: doc. Ing. Petr Suchének, Ph.D.
Rok obhajoby: 2015

Anotacia: Moja bakalarska praca je zamerand na analyzu kvality v podniku Zbrojnica
Hali¢. Popisujem v nej pouzivané modely, metddy a techniky v oblasti manazmentu kvality,
pouzivam interné aj externé analyzy na priblizenie situdcie podniku v oblasti kvality, a to
konkrétne SWOT analyzu a STEPE analyzu. Pri podrobnej analyze kvality podniku Zbrojnica
som pouzil aj metddu dotaznikového Setrenia, v ktorej som zistil ndzor zdkaznikov na kvalitu
v danom podniku. V zavere bakalarskej prace vyvodzujem navrhy na zvySenie kvality
spolo¢nosti a ponukanych sluzieb, ktoré by mali priniest’ zlepSenie imidzu spolo¢nosti a
stabilitu na trhu s restauraciami v danom regione, a su vyuzitelné pre jej d’alsi rozvoj v oblasti

kvality.

Annotation: My bachelor thesis is focused on the analysis of the quality of enterprise
Zbrojnica Hali¢. I describe in it the models, methods and techniques of quality management,
using both internal and external analysis to elucidate the situation of the enterprise in terms of
quality, specifically SWOT analysis and STEPE analysis. For a detailed analysis of the
quality of company Zbrojnica, I used the method of questionnaire survey in which I found a
comment on the quality of customer service in the enterprise. The conclusions of the thesis
conclude proposals to increase the quality of services offered and which should lead to
improving the image of the company and the stability of the market for restaurants in the

region, and are useful for the further development of quality.
KTIacove slova: analyza kvality, SWOT analyza, kontrola kvality, podnik CR, navrhy,

Key words: analysis of the quality, SWOT analysis , quality control, tourism

enterprises, suggestions



Prehlasujem, ze som bakaldrsku pracu Analyza Kvality vybraného podniku cestovného
ruchu vypracoval samostatne pod vedenim doc. Ing, Petra Suchanka, Ph.D. a uviedol v nej
vSetky pouzité literdrne a iné odborné zdroje v sulade s aktudlne platnymi pravnymi
predpismi a vnutornymi predpismi Vysokej skoly obchodnej a hotelove;.

V Brne dna

vlastnoru¢ny podpis autora



Pod’akovanie

Chcel by som sa tymto sposobom pod’akovat’ majitel'ovi podniku Zbrojnica panovi
Jozefovi ProCkovi. za cenné a vycerpavajuce informacie, ktoré mi ochotne poskytol, a boli mi
nesmierne napomocné pri pisani bakalarskej prace. Osobitné pod’akovanie patri mojej rodine

a priatelom za podporu a tolerantnost’.






UVOQ.eeoeeeeeeeeeeeeee e Chyba! Zalozka neni definovana.
Teoretickd €ast’.........coevveevierieenienienne Chyba! Zalozka neni definovana.

2.1  Kyvalita a jej hodnotenie v cestovnom ruchuChyba! Zalozka neni
definovana.

2.2 Vymedzenie kvality v oblasti cestovného ruchuChyba! Zalozka neni
definovana.

2.3 Faktory ovplyviujuce kvalitu poskytovanych sluzieb v CRChyba! Zalozka
neni definovana.

2.4 Pracovnici v sluzbach cestovného ruchuChyba! Zalozka neni definovana.

2.5 Organizacia prace a riadenia podnikov cestovného ruchuChyba! Zalozka
neni definovana.

2.6 Aspekty kvality a moznosti ich hodnoteniaChyba! Zalozka neni definovana.

2.7  Kontrola kvality ako zaklad pre dodrziavanie kvality sluzieb v CRChyba!
Zilozka neni definovana.

2.8  Pristupy k hodnoteniu kvality ........... Chyba! ZaloZka neni definovana.

2.8.1 Meranie a hodnotenie kvality sluzieb v cestovnom ruchuChyba! Zalozka
neni definovana.

2.9  Pristupy symbolizujuce kvalitu v cestovnom ruchuChyba! Zalozka neni
definovana.

2.10 Legislativa suvisiaca s kvalitou v cestovnom ruchuChyba!  Zalozka neni
definovana.

2.11 Vyznam kvality pre rozvoj cestovného ruchuChyba! Zalozka neni
definovana.

Metodika prace .......cccccceeeveecveerrenneenne. Chyba! ZaloZka neni definovana.
Analytickd Cast’.......ccooveviiiiiiniine, Chyba! Zalozka neni definovana.

4.1 Historia a charakteristika firmy Zbrojnica s.r.o.Chyba! Zalozka neni
definovana.

4.1.1 Organizacnd Struktira.................. Chyba! Zalozka neni definovana.

4.1.2 Ciele podniku........ccceeevvieerureennnee. Chyba! ZaloZka neni definovana.



4.1.3 Dodavatelia.......ccccecverervuenecnncnnee Chyba! Zalozka neni definovana.

4.1.4 Popis cielového trhu.................... Chyba! ZaloZka neni definovana.
4.1.5 Vedlajsie aktivity........ccceeereeneenne Chyba! ZaloZka neni definovana.
4.1.6 RoOznorodé akcie ........ccceeeveennennn. Chyba! Zalozka neni definovana.
4.1.7 Formy reklamy.........ccccoceeiienenne Chyba! Zalozka neni definovana.
4.1.8 Sposoby distribucie...................... Chyba! ZaloZka neni definovana.
4.1.9 Metddy stanovenia cien............... Chyba! ZaloZka neni definovana.
4.1.10 Konkurencia........ccoceeerveeernveennnee. Chyba! ZaloZka neni definovana.
4.2  Interné a externé analyzy .................. Chyba! Zalozka neni definovana.
4.2.1 SWOT Analyza.......ccceovvvvennnne Chyba! Zalozka neni definovana.
4.2.2 STEPE Analyza.........cccceeuveeneee. Chyba! Zalozka neni definovana.

4.3  Spdsoby merania kvality v podniku..Chyba! ZaloZka neni definovana.

4.3.1 Kovalifikdcia zamestnancov, ich riadenie a inova¢né procesy..Chyba!
Zilozka neni definovana.

4.3.2 Kontrola kvality .........ccccoeevvvenennne Chyba! Zalozka neni definovana.
4.3.3 Certifikaty kvality......ccceeeveneene Chyba! Zalozka neni definovana.
4.4  Total Quality Management v podnikuChyba! Zalozka neni definovana.

4.5 ZlepSovanie kvality sluzieb v jednotlivych ¢astiach podnikuChyba! Zalozka
neni definovana.

4.6  Vyhodnotenie dotaznika.................... Chyba! ZaloZka neni definovana.
5 NAVINOVA CASE ...ttt 47
6 ZLAVET ...ttt ettt ettt nane s 49
POUZItA TIEETALUIIA. ... ..ottt st ettt s 50
POUZItE WED StIANKY .....ccviiiiiiieiie et e et et e e e ae e e e eeenns 51
Zoznam obrazkov, tabuliek @ grafov..........ccccveeiiiiiiiiieiiiecceece e 52
Z0ZNAM SKTALIEK ...c..eetiiiiiiiieieeie ettt sttt et e naeen 53

PIIIORY ...ttt ettt et e e saeenbeennaeens 54






1 Uvod

V stcasnosti je Coraz vidcSia pozornost venovanad kvalite produktov, ¢i ponukanych
sluzieb. Zakaznici su ¢im d’alej, tym viac naro¢nejsi, a v dnesnej modernej dobe potrebuju pre
svoje uspokojenie mat’ len to najlepSie. Tento trend samozrejme v zna¢nej miere ovplyviuje
aj chod podnikov cestovného ruchu. Najmé pri stravovacich a ubytovacich zariadeniach
rozhoduji detaily o tom, pre ktory podnik sa zdkaznik rozhodne, kde sa naje, popripade
prespi. Preto je prave kvalita pre miia tym rozhodujicim prvkom v odvetvi cestovného ruchu,
ktory je pre zédkaznikov rozhodujucim jazyckom na vahach, ¢i navstivit' dany podnik alebo

nie.

Moja praca je zamerana na analyzu kvality podniku cestovného ruchu, pre ktora som si
vybral podnik o ktorom si myslim, Ze je jeden z najkvalitnejSich v regidne, v ktorom Zijem. Je
to spolo¢nost’ Zbrojnica s.r.o., ktorda ma dlhoro¢nu tradiciu, vyborné meno, vel'mi dobré
referencie u svojich zakaznikov a udrZiava si dlhodobo silni poziciu na trhu, a to aj napriek
tomu, ze sa nenachadza priamo v meste, ale na dedine, ¢o je vregione, ktory na tom
ekonomicky nie je prave najlepSie, velmi vynimo¢né a ojedinelé. Podnik urcite Cerpa aj
z toho, ze majitel’ podniku pan Jozef Procko je na Slovensku medidlne zndma osobnost’, ale to

urcite neubera podniku na kvalite ponukanych sluzieb.

Dana bakalarska praca bude mat’ za ciel’, Co najlepSie analyzovat stav podniku, ¢o sa
tyka jeho kvality, riadenia kvality, a sposobov jej riadenia v podniku. Definovat’ pojmy
suvisiace s kvalitou, poziadavky v oblasti kvality a vztahy medzi nimi, dalej vyuzitie
internych a externych analyz ato SWOT a STEPE analyzy, a prakticky aplikovat’ a pouzit’

metddu dotaznikového Setrenia vo vybranom podniku.



2 Teoreticka cast’

2.1 Kbvalita a jej hodnotenie v cestovnom ruchu

Kvalita je abstraktny pojem, jeho definicia je preto pomerne zlozitd. Niektori autori
vnimaju definiciu ako prepych, ¢i luxus (Black a Crabtree, 2007). Kvalita sa da chéapat’ vo
velmi Sirokom zmysle a da sa na fiu pozerat z mnohych pohladov. VSeobecne plati, ze
kvalita je to, €o si zdkaznik praje, a navySe to, ¢o destinacia alebo poskytovatel’ sluzby chce
amobze dodatocne ponuknut pre diferencidciu a profilovanie svojej ponuky voci svojim
konkurentom. Kvalita v cestovnom ruchu sa netyka jednej sluzby, ale celého retazca - od
spravne zostaveného, ponukaného a sprostredkovaného produktu a poskytovani informaécii
o iom a destinacii cez bezchybnu realizaciu vSetkych sluzieb az po bezpecny navrat klientov
domov. Kvalita v cestovnom ruchu je preto otdzkou komplexnou. VSeobecne s fiou suvisi

nasledujuce:

e spolu s vyvojom spoloc¢nosti rastu poziadavky na uroven a kvalitu sluzieb;

e zakladom kvality je kvalita zakladnej ponuky (t.j. prirodné a kultarno-historické
atraktivity), odvodenej ponuky (t]. infraStruktara CR, ubytovanie, stravovanie,
Sportové zariadenia, dopravna infrastruktira) a I'udsky faktor;

e poskytovatel sluzieb na urovni cestovnej kancelarie alebo destinacného manazmentu
by mal ponukat’ iba preverené produkty s kvalitnymi sluzbami;

e definovanie kvality musi byt’ prepojené s analyzou ndkladov a vynosov, vyssia kvalita

= vys$Sia cena. (Ryglové, Burian a Vajénerova, 2011)

Kvalita vyjadruje formu urcitej uzito¢nej hodnoty ¢i uzitoénych vlastnosti vyrobkov ¢i
sluzieb. Predstavuje mieru schopnosti vyrobku ¢&i sluzby uspokojovat poziadavky
spotrebitel’a. Kvalita sa neustale vyvija, poziadavky spotrebitel'ov su ¢im d’alej, tym vysSie, ¢o
je sposobené rozvojom l'udského poznania. V sucasnosti je kvalita povazovand za dolezity
faktor Uspechu s silnom konkurencnom prostredi. Riadiaci pracovnici by mali vediet’, ako
zlepsit’ kvalitu, aby ich spolo¢nost’ bola schopné prezit’ medzi konkurenciou. Kvalita ma tieto

nasledovné charakteristiky:

e Kvalita je vykon v stilade so Standardom, ktory zdkaznik ocakava
e Kvalita je uspokojenie potrieb zdkaznika po prvykrat a vzdy potom
e Kbvalita znamena poskytovat’ zdkaznikom také vyrobky a sluzby, ktoré napliiuja ich

potreby a ofakavania
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e Kvalita nezahriluje len uspokojenie potrieb a ocakavani zakaznikov, ale ich

prekonanie (Indrova, Houska a Petrti, 2011)

Kvalitné ubytovanie sa berie ako samozrejmost. Tu ku kvalite patri nie len Cistota
a vybavenie izby, ale kvalitu vnima zakaznik uz pri prvom pohlade a stretnuti s personalom.
Hoci ubytovanie samé byva zriedka cielom cestovatel’a, je to vedl'a prepravy prvé miesto, kde

sa cestovatel’ dostava do styku s miestnou realitou.

Kvalita stravovania je z pohladu zdkona oSetrena systétmom HACCP, subjektivne
vnimanie kvality je zalozené na chovani personalu, atmosfére stravovacieho zariadenia (hluk,
zapach, dym), jeho vybavenia (ndbytok, riad, vzhl'ad jedalneho listku, kvalita prekladov)
a samozrejme aj na senzorickom vneme u jedal (farba, konzistencia, teplota jedal, primerané

ochutenie, ale aj teplota tanierov). (Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011)

2.2 Vymedzenie kvality v oblasti cestovného ruchu

Cestovny ruch zahfna Sirokt Skalu sluzieb, ktoré slizia k uspokojeniu poziadaviek
a potrieb ucastnikov cestovného ruchu. Podl'a Svetovej organizacie cestovného ruchu kvalita
v cestovnom ruchu predstavuje ,,uspokojenie vsetkych legitimnych poziadaviek a oCakavani
klienta vramci akceptovanej ceny, zahrilujice urcujuce kvalitativne faktory, ako je
bezpecnost, hygiena, dosiahnutelnost’ sluzieb cestovného ruchu, harmonie s l'udskym

a prirodnym prostredim®.
Z uvedenej definicie kvality cestovného ruchu vyplyvaju nasledujiace skuto¢nosti:

e nesmu obsahovat’ ziadne negativa pre klienta. Inak povedané - o bolo sI'ibené, musi
byt splneng;

e dosiahnutie urcitej kvality nie je spojené s d’al$im stipanim kvality. Dobre stanovena
uroven ceny nemdze kalkulovat’ s jej d’al§im neopodstatnenym rastom;

e hoci vysokd uroven sluzieb je vitana, sluzby alebo produkt, ktory je pontkany
v urcitej danej cene, nemdze znacne prevysSovat oCakavanie klienta;

e kvalitu moze dosiahnut kazdy podnikatel'sky subjekt zaoberajuci sa cestovnym
ruchom bez ohl'adu na jeho postavenie alebo kategoriu, exkluzivnost, trovenl luxusu
apod.;

e kvalita vcestovnom ruchu nemdéze byt dosiahnutd izolovane od T'udského

a prirodného prostredia;
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kvalita v cestovnom ruchu opakovane podnecuje navstevnikov —a turistov
zabezpecovat’ udrzatel'nost’ produktov cestovného ruchu (Indrova, Houska a Petrt,

2011)

Aby mohli zariadenia cestovného ruchu obstat vo velkej konkurencii, musia

poskytovat’ kvalitné sluzby, ktorymi budii schopné uspokojit' ¢o najvacsi podiel dneSnej

narocnej spolo¢nosti. (Williams a Buswell, 2003)

2.3 Faktory ovplyviiujtice kvalitu poskytovanych sluzieb v CR

Cinnost’ podnikov cestovného ruchu ovplyviuje cely rad faktorov, ktoré pdsobia na

kvalitu poskytovanych sluzieb. Tieto faktory sa daju rozdelit’ na vonkajSie a vnutorné. Medzi

vonkajSie patri rada vplyvov, ktoré nemdze podnik bezprostredne ovplyviiovat, ale musi

s nimi ratat’ pri rozhodovani. Tieto vplyvy Casto priamo nesuvisia s cestovnym ruchom, ale do

znacnej miery ovplyviiuji dopyt po cestovnom ruchu, pripadne podmienky pre podnikatel'ska

¢innost’. Rozdel'uju sa do niekol’kych zakladnych oblasti:

l.

Ekonomické vplyvy

Do tejto skupiny sa radia nasledovné faktory: hruby domaci produkt (HDP),
HDP na obyvatela, vydaj na spotrebu domdacnosti aich Struktiru, vyvoz a dovoz
tovarov a sluzieb, produktivita prace, trzby za sluzby, zamestnanost’ v jednotlivych
sektoroch narodného hospodarstva, miera nezamestnanosti, priemerna redlna mzda,
priemerny starobny dochodok, miera inflacie a iné. (Indrova, Houska a Petra, 2011)

Cestovny ruch je zna¢ne citlivy na zmeny v hospodarskej a ekonomickej
oblasti. Je to spdsobené najmi tym, ze produkt cestovného ruchu je ozna¢ovany ako
potrebny, ¢o znamena, ze v ekonomickej recesie I'udia obmedzuju spotrebu tohto
produktu a vynakladaji naii menej prostriedkov. (Houska, 2007)

Politické a pravne vplyvy

Medzi tieto faktory patri politicka stabilita $tatu, podmienky pre investicnu
¢innost’ vratane Statnych stimulov, uroven a dodrZovanie legislativy, harmonizacia
zdkonov s legislativou EU, legislativa upravujiica sluzby v oblasti cestovného ruchu
a iné.

Politické zmeny v strednej a vychodnej Eurdpe zjednodusili cestovanie
arozvoj prepravy medzi zapadnou avychodnou Europou. V suvislosti
s uskuto¢iiovanim programu jednotného trhu Eurdpskej unie, ktory predpoklada vol'ny

pohyb o0s0b, tovaru, sluzieb akapitdlu, dochadza k zjednocovaniu predpisov

12



auvolnenie vzajomného obchodu, ¢o sa priaznivo odrdza aj v podnikatel'skych
aktivitach. Odstrafiuju sa vniitorné hranice vo vnutri Unie, zjednodusuje sa moznost’
vycestovania zavedenim bezvizového styku, ktory sa rozSiruje do stale viacerych
Statov.

Od polovice 80. rokov tiez narasta potreba starostlivosti o Zivotné prostredie
ako sucast’ udrzatel'ného rozvoja cestovného ruchu, ktorému bude aj do budtcnosti
venovana stale vicsia pozornost’, a to aj v podobe legislativnych nariadeni a Gprav.

3. Vplyvy vedecko-technického pokroku

Technicky pokrok a moderné technoldgie ovplyviiuju rozvoj vSetkych oblasti
narodného hospodarstva. Vyrazne sa prejavuju aj v oblasti cestovného ruchu, a to ako
v praci podnikov cestovného ruchu, tak aj v spravani spotrebitel'ov. Vplyv technicko-
vedeckého pokroku sa da vidiet”:

e u podnikov cestovného ruchu - v zmenach v oblasti organizicie a riadenia, v tisporach
energii avys$Sej produktivite prace, spdsobe komunikacie so zakaznikmi
a dodavatel'mi, pri tvorbe produktu a jeho predaji;

e v chovani spotrebitelov - pri komunikécii s podnikmi cestovného ruchu, pri vybere
a nakupe produktov cestovného ruchu, pri vol'be destinacie cestovného ruchu;

e v kvalite poskytovanych sluzieb - lepSia starostlivost’ o ucastnika cestovného ruchu,
vysSia bezpecnost prevadzky, zlepSenie hygieny, vysSia rychlost, a tym moZnost
navstevy vzdialenych destinécii atd’.

Da sa povedat’, ze vedecko-technicky rozvoj zasadnym sposobom zasiahol trh
cestovného ruchu. Moderné technolédgie podstatne ovplyviiuju aj kvalitu stravovacich,
ubytovacich a dopravnych sluZieb, prispievaji k Usporam energie, €asu aj Zivej
pracovne;j sily.

4. Demografické a socidlne vplyvy

Pri analyze uspokojovania potrieb obyvatel'stva vidime, ze jednotlivé socialno-
ekonomické skupiny obyvatel'stva vykazuju urcité rozdiely vo vyuzivani sluzieb
cestovného ruchu, maji rozdielne poziadavky na sortiment, rozsah a Groven
poskytovanych sluzieb. Tato skutocnost’ izko suvisi so segmentéaciou hosti a odrdza aj
rozdelenie dochodkov medzi obyvatel'stvo. Kvalitny produkt cestovného ruchu teda musi

prihliadat’ k demografickym a socidlnym vplyvom, medzi ktoré patri:

e starnutie obyvatel'stva
e zvySovanie poctu pracujucich Zien, a tym aj zvySovanie rodinnych prijmov
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e rast podielu jednoc¢lennych domacnosti

e rast vzdelanosti populécie

e trend neskorSieho zakladania rodiny

e zvySovanie poctu bezdetnych manZzelstiev

e moznost’ va¢sej migracie obyvatel'ov

e zvySovanie objemu vol'ného Casu, platené dovolenky

e zmeny v zivotnom §tyle, ktoré inklinuju k zdravému spdsobu Zivota
e rast zivotnej urovne obyvatel'stva

e skorsi odchod do dochodku

Medzi vnutorné faktory ovplyviiujice kvalitu poskytovanych sluzieb moézeme zaradit’
personal a jeho kvalifikaciu, iroven organizécie prace a riadenia podnikov cestovného ruchu,

uroven vybavenia a zariadenia podnikov cestovného ruchu. (Indrova, Houska a Petrti, 2011)

2.4 Pracovnici v sluzbach cestovného ruchu

Cestovny ruch je odvetvie, v ktorom sa zvlast kladie doraz na kvalifikaciu
zamestnancov. Pod kvalifikdciou rozumieme schopnost’ vykonavat’ urcitli pracu na zaklade
odbornych a praktickych znalosti a osobnych schopnosti ¢loveka. Kvalifikacia predpoklada
odbornu teoreticku pripravu, praktické sktsenosti a osobné schopnosti a moralnu uroven
pracovnika. Spolahlivost’, doveryhodnost’, lojalita k podniku, ochota prijimat’ nové poznatky
a priebezne sa vzdelavat- to su vlastnosti, ktoré podporuju etiku podniku a prehlbuju firemnu
kultaru. V stcasnosti je nevyhnutné si kvalifikdciu neustale zvySovat’ a dopliovat. Dnesna
doba, ktora sa ¢asto nazyva informacnou spolocnostou ¢i spolocnostou vedomosti, nas nuti
neustale ziskavat' nové informacie, ucit' sa nové postupy a zoznamovat sa s modernymi

technologiami. (Indrova, Houska a Petrt, 2011)

2.5 Organizacia prace a riadenia podnikov cestovného ruchu

Organizacia podniku cestovného ruchu je dolezitym predpokladom jeho tspesného
fungovania. Od organizacnej Struktary oCakdvame, Zze na zdklade znalosti cielov podniku
a vytyCenej stratégie usporiada Ucelne pracovné procesy tak, aby umoznili dlhodobt
prosperitu. Organizacna Struktira pomaha zaistit' vymedzenie pravomoci a zodpovednosti
zamestnancov. Vlastni organizacnu Struktiru ovplyviluje rada faktorov, znich

k najdolezitejSim patri velkost podniku a jeho stanovend kvalita a pouzivana technika
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a technologie. Organiza¢na Struktira musi pruzne reagovat’ na zmenené podmienky ¢innosti

podniku, a tym pomahat’ vysokej kvalite poskytovanych sluzieb.

Tiez v oblasti riadenia je nutné sledovat’ moderné trendy a prispdsobovat’ §tyl riadenia
podniku ajeho zamestnancov situacii na trhu. Globalizicia a integracia svetového
hospodarstva kladie vysoké naroky na manazérov vo vsetkych stupiioch riadenia. Postupne sa
zaCinaju uplatiovat moderné prvky riadenia, veduce k vys$Sej efektivnosti prace (Time
Management), optimalizacii vysledkov podniku (Revenue Management) a vyssej celkovej

kvality produktov a sluzieb (Total Quality Management). (Indrova, Houska a Petra, 2011)

Historicky vyvoj ponatia kvality smeroval od kontroly akosti, cez jej preukdzanie az po
management akosti a tzv. filozofie TQM (Total Quality Management). (Palatkova, 2011) Total
Quality Management (TQM) vznikol zaciatkom 70. rokov 20. storoCia ako dalSie
pokracovania orientdcie na zaistenie akosti vyrobkov a produkcie. Neobsahuje Ziadne
revoluéné alebo doposial nezndme prvky. Jednd sa iba o systematické a dosledné
uplatnovanie niekolkych metdd v ramcei podnikovej Struktary, jasne zameranych na akost
a spokojnost’ zdkaznikov. Rozhodujicim prvkom je tu presvedcenie a prikladné prijatie tychto

metdd manazmentom.

Total znamena: cely podnik, vSetky useky a vSetci zamestnanci musia byt bez
vynimky zapojeni do zvySovania akosti. Plati to nielen pre vyrobky, ale aj pre sluzby

a ¢innosti.
Quality - akost’ je definovana nasledovne:

,Akost je schopnost’ jednotky plnit’ poziadavky, stanovené a predpokladané vzhl'adom

k jej ureniu.*

Pre potreby praxe - zvlast v netechnickych oblastiach - moZeme preto akost’

zjednoduSene definovat’ takto:

e Akost je splnenim poziadaviek
e O splneni poziadaviek rozhoduje len zakaznik

e Poziadavky sa neustale zvysuju

Manazment znamend, 7e sa jednd o aktivne prevadzany proces. VSetky veduce,
planovacie, riadiace a kontrolné ¢innosti posobia prostrednictvom osdb, ktoré ju vykondvaju,

na neustalom zvySovani akosti a st jeho motorom. (Frehr, 1995)
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Koncepcia TQM nie je nijako zviazand s normami ako napr. koncepcia ISO, ale je
otvorenym systémom, absorbujucim vSetko pozitivne, co modze byt vyuzité pre rozvoj

podniku. (Nenadal, 2002)

2.6 Aspekty kvality a mozZnosti ich hodnotenia

Na kvalitu sluzieb cestovného ruchu pdsobi vel'ké mnozstvo faktorov, ktoré sa neda
vzdy dopredu odhadnut’ a ovplyvnit. Poziadavky na kvalitu sa neustale zvysuju, ¢o je dnes
povazované za kvalitné, zajtra uZ nemusi byt dostacujiice. Pre hodnotenie kvality vyrobkov
a sluzieb Casto pouzivame nasledujice aspekty, ktoré¢ vychadzaji z faktorov ovplyviujticich

kvalitu:

a) Ekonomicky aspekt kvality

Ak chce byt podnikatel’ v stravovacich, ubytovacich ¢i dopravnych sluzbach tspesny,
musi podnikat’ tak, aby jeho ¢innost’ bola ziskova. Ekonomicky aspekt kvality vychadza
z faktu kvantitativneho vyjadrenia vztahu medzi vyskami nakladov potrebnych pre vyrobu
vyrobku alebo zaistenie sluzby a dosiahnutymi vysledkami. Cena pontikaného vyrobku ¢i
sluzby by mala odzrkadl'ovat’ kvalitu. Pre lepSiu orientaciu zdkaznikov sa ubytovacie
a stravovacie zariadenia zarad’'uju do kategorii a tried. Mnozstvo podnikov cestovného ruchu
vyuziva pre vyjadrenie kvality ponikanych sluzieb znacku, ktord je zdkladom pre d’alSie

marketingové aktivity.

b) Pravny aspekt kvality

Pre poskytovanie kvalitnych sluzieb v podnikoch cestovného ruchu je nutné dodrzovat’
cely rad zdkonov, predpisov, vyhldSok anariadeni. Ide hlavne o zdkony upravujlice
podnikatel'ski Cinnost’ v stravovacich, ubytovacich a dopravnych sluzbach, o zakony
upravujuce finan¢né hospodarenie podnikov, o hygienické predpisy, poziarne predpisy,
zakony na ochranu zivotného prostredia a iné. Kontrola ich dodrziavania vedie ku zvySeniu

kvality poskytovanych sluzieb.

¢) Technicky a technologicky aspekt kvality

Kvalitny vyrobok alebo sluzba si vyzaduju nielen kvalifikovanu pracovnu silu, ale aj
modernu techniku a technoldgiu. V stravovacich sluzbéach kvalita vyrobku zéavisi na kvalite
suroviny, dodrzani technologického postupu, vcasnej realizacii vyrobku ¢i spravnosti jeho

uskladnenia. V ubytovacich sluzbach ucastnik cestovného ruchu hodnoti ¢istotu ubytovacieho
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zariadenia, vybavenost izby a funk¢nost’ jednotlivych zariadeni (televizie, klimatizacie,
osvetlenia apod.), ochotu persondlu, kl'ud, pohodlie a celkovi atmosféru. To vSetko je

ovplyvnené vyuzivanim techniky a modernej technologie

d) Psychologicky a sociologicky aspekt kvality

Spokojnost’ zakaznika v prevadzke verejného stravovania ¢i v ubytovacom zariadeni
vSak ovplyviiuju este d’alSie skuto¢nosti, ako je vcasnost’ sluzby, ochota persondlu, zaujem
o host’a, Cistota a Gtulnost’ prostredia, atmosféra. Priamy kontakt spotrebitel'a s pracovnikmi
obsluhy je jednym z najdodlezitejSich faktorov, ktoré pdsobia na spokojnost’ host'ov. Opédtovné
vyuzitie sluzby €asto mdze ovplyvnit’ aj ismev persondlu a ochota splnit’ Specialne priania
réznych segmentov hosti. Na chovanie persondlu zavisi budovanie image prevadzky,

propagdacia a vhodna reklama zvysuju celkova informovanost’ o danom zariadeni.

Spravne stanovenie otvaracej doby musi prihliadnut’ k potrebam hlavného segmentu
hosti, na ktory podnik zameriava svoju ponuku. Jednotlivé socidlno-ekonomické skupiny
obyvatel'stva vykazuju totiz urCité rozdiely vo vyuzivani sluzieb verejného stravovania
a ubytovania, maju rézne poziadavky na sortiment, rozsah a Uroven poskytovanych sluzieb.

(Indrovéa, Houska a Petrti, 2011)

2.7 Kontrola kvality ako zaklad pre dodrziavanie kvality sluzieb v CR

Kontrola je nedelitelnou suastou zariadenia. Podstatou kontroly je kritické
zhodnotenie a porovnanie reality so zdmerom. Kontrola plni dve zakladné funkcie, a to
funkciu poznavaciu, kde riadiaci pracovnik ziskava informacie o priebehu ¢innosti v podniku
a zistuje rozdiely medzi skuto¢nym stavom a stavom Zziadanym, a funkciu ovplyviiovaciu,
ktora spo¢iva vtom, ze na zdklade zistenych skutoCnosti sa snazi riadiaci subjekt bud’
ovplyviiovat’ ¢innosti tak, aby prebiehali Ziaducim smerom dopredu urenym napriklad

v pléne, alebo upravovat’ predchddzajice rozhodnutia.

Kontrola, rovnako ako kvalita, prechddza ur¢itym vyvojom a trochu sa meni pohl'ad na
jej vyznam, vlastny priebeh a pouzivané metddy. Pre sucasnost’ je charakteristické, ze
kontrola uZ nie je len vysadou riadiacich pracovnikov, ale Ze sa v stale vacSej miere kladie
doraz na sebakontrolu. Kontrolu mézeme rozdelit’ podl'a mnohych hl'adisk. Z pohl'adu vzt'ahu

k skiimanému subjektu (podniku cestovného ruchu) delime kontrolu na vnatorna a vonkajsiu.

Vnutornu kontrolu vykondva veduci prevadzky ¢i ubytovacieho strediska alebo

vlastni zamestnanci. VonkajSia kontrola je potom vykondvand radom organov, ktoré
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dohliadaju na dodrzovanie predpisov, nariadeni a vyhlaSok. Kontroly vnitorné a vonkajsie su

zameraneé na:

ochranu spotrebitela (kontrola zdsad poctivosti - miery, vahy, kontrola
technologickych postupov, kontrola uctovania podl'a jedalnych a napojovych listkov,
kontrola dodrzovania hygienickych predpisov a iné.);

ochranu majetku (inventarizacia, kontrola spotreby, vytc€tovania sluzieb, pokladni¢nej
discipliny, kvality a Gplnosti evidencie a protipoziarnych predpisov). (Indrova, HouSka

a Petrtl, 2011)

Vonkajsia kontrola - kompetencie su rozdelené medzi rezortné organy a ich vykonné

zlozky:

Ministerstvo hospodarstva SR - je zodpovedné za celkovl spotrebitel'sku politiku,
ochranu ekonomickych zaujmov, nepotravinarske vyrobky a reklamu. Represivnym
organom je Slovenska obchodnd in$pekcia - SOI.

Ministerstvo pddohospodarstva arozvoja vidieka SR - metodicky riadi sluzby
cestovného ruchu, nema represivny organ, kontrolnymi organmi st Slovenska
pol'nohospodarska a potravindrska komora (kontroluje produkty nezivociSneho
povodu) a Stitna veterinarna a potravinové sprava (kontroluje produkty Zivo&isneho
povodu).

Ministerstvo zdravotnictva SR - organy hygienickej sluzby uplatiuji dozor nad

vystavbou a prevadzkou gastronomickych zariadeni.

Kontrolu podnikatel'ov d’alej vykonavaju v ramci svojej kompetencie zivnostenské

tirady, Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny - Urad prace SR, Narodny inspektorat

prace, Ministerstvo financii SR - finan¢né trady, Slovenska narodnd banka (SNB) - kontrola

zmenaren, hasici a d’alsi.

2.8 Pristupy k hodnoteniu kvality

V zasade sa daju rozlisit’ dva pristupy k hodnoteniu kvality v cestovnom ruchu:

hodnotenie vybavenosti (hodnoti sa vysledok);

hodnotenie pristupu (hodnoti sa sposob riadenia kvality).
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K prvej skupine patri predovsetkym znamy systém hviezdiciek, ktoré oznacuju triedu
ubytovacieho zariadenia, jeho klasifikaciu, zaradenie. Systém je postaveny na hodnoteni. Ci

podnik ma to ¢i ono zariadenie, vybavenie alebo ponutka ti ¢i ont sluzbu.

Druhé skupina sa sustredi hlavne na postupy a pristupy v riadeni kvality najmd vo
vztahu k zdkaznikovi. Tato skupina je reprezentovand zndmym systémom manazmentu

kvality podl'a ISO noriem.

Nevyhnutnym nastrojom k udrzaniu vysokej kvality pontkanych sluzieb je ich
kontrola a trvalé monitorovanie. Tato ¢innost’ vykonavaju jednak zodpovedné organy, ktoré
vyzaduji dodrZiavanie povinnych noriem (napr. kontrola hygienickou sluzbou), jednak
podniky prijimaju r6zne dobrovolné obmedzenia a normy chovania a postupov (certifikaty,
znacky vid® dalej), jednak je kvalita sledovanid z pohladu subjektivneho, zdkaznickeho

(najroznejsie rebricky, ankety atd’.)
Podl’a pouzitého systému je kvalita sledovana:

e pomocou kontrolnych néavstev Skolenych Specialistov - kontrolérov; vysledky tejto
metddy mozu byt v praxi poznamenané tym, ze v priebehu kontroly podnik podava
iny vykon ako v beznej prevadzke;

e pomocou priebezného a profesiondlne prevedeného dotazovania zikaznikov (napr.
anonymné dotazniky kvality v hotelovych izbach), v pripade destinacii potom
s dorazom na ponuky klIacovych obchodov za spolutiCasti vSetkych relevantnych
poskytovatel'ov sluzieb;

e pomocou Specidlnych vyskumnych metdd, napr. fiktivneho alebo tajného nakupu;
podstatou tejto metody je simulovany nakup prostrednictvom Specidlne vySkoleného
»faloSného zadkaznika®, ktory je schopny ziskat’ aj také informadcie, aké sa beznym
dotazovanim skuto¢nych zdkaznikov ned4 dosiahnut’. (Ryglova, Burian a Vajénerova

2011)

2.8.1 Meranie a hodnotenie kvality sluzieb v cestovnom ruchu

Pri hodnoteni kvality stravovacich, ubytovacich, dopravnych ¢i spolocensko-

zabavnych sluzieb sa da prakticky uplatnit’ bud’ subjektivny, alebo objektivne hl'adisko.

Subjektivne hodnotenie zo strany zdkaznika ¢i prevadzkara sa opiera o ich skusenosti,
znalosti a vlastnl predstavu o kvalite urcitej sluzby. V gastronémii sa jedna a posudzovanie

organoleptickych vlastnosti vyrobku - vzhlad, chut, farbu, teplotu, konzistenciu, vomnu.
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Spotrebitel d’alej hodnoti vzhlad prevadzky, zdvorilost’ arychlost obsluhy, celkova
atmosféru prevadzky apod. V ubytovacich sluzbach sa dd hodnotit’ dostupnost’ dané¢ho

zariadenia, Cistotu a vybavenie izieb, ochotu personalu, doplnkové sluzby.

Subjektivne hodnotenie kvality ubytovacich zariadeni je vykondvané spotrebitel'mi
napriklad na strankach hotelovych rezervacnych systémov. Tieto subjektivne hodnotenia
hosti, ktory zariadenie navstivili, st vel'mi Casto podnetom pre vyber dan¢ho ubytovacieho
zariadenia pre dalSich klientov daného rezervacného systému. Hodnotenie ubytovacich
zariadeni klientmi napr. rezervacné systémy ako www.expedia.com , www.booking.com,

alebo www.hrs.com.

O objektivnom merani a hodnoteni kvality hovorime v pripade, Ze mézeme skuto¢nost’
porovnat’ so stavom deklarovanym v zakone, vyhlaske, nariadeni, na jedalnom a napojovom
listku a pod. M6ze ho vykondvat kontrolny orgén, podnikatel, zdkaznik (napr. spravnost’
uctovani cien, dodrzanie miery napojov, vybavenie toaliet, dodrZovanie otvaracej doby,

dodrzovanie receptiry jedal). (Indrova, Houska a Petrd, 2011)

2.9 Pristupy symbolizujuce kvalitu v cestovhom ruchu

V sucasnosti  je kvalita vyrobkov asluzieb konkurenénou vyhodou podnikov
cestovného ruchu. Vedl'a ekonomickych ciel'ov a uloh v oblasti modernizacie a personalneho
rozvoja sa kvalita objavuje v strategickych cieloch uspesnych podnikov a organizacii
cestovného ruchu. Vicsina podnikov sa snazi deklarovat’ kvalitné sluzby navonok, a tym
ziskat’ konkuren¢nli vyhodu na trhu. V stiasnosti st v oblasti cestovného ruchu moZnosti

potvrdenia kvality vo¢i zdkaznikom a spolupracujicim organizécidm nasledovné:
* Klasifikécia

Tyka sa materidlnych znakov zariadenia cestovného ruchu. V oblasti ubytovacich
sluZieb je zaradenie jednotlivych ubytovacich kategorii podl'a vybavenia, Grovne a rozsahu
poskytovanych sluzieb do tried. Cielom akejkol'vek klasifikacie je zachovanie urcitého
Standardu pri vystavbe a zriadovani daného zariadenia a dodrzovania prislusnej kvality
poskytovanych sluzieb. Zaradenie subjektu cestovného ruchu do urcitej triedy nevedie
automaticky k dosiahnutiu deklarovanej kvality, pretoze vo vécSine Statov je klasifikacia

dobrovol'nd a do prisluSnej triedy si dané zariadenie zarad’uje majitel’.
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* Obchodné znacky

Obchodné znacky, anajmid ochranné¢ znamky, mézu nahradit’ klasifikaciu. Kazda
znaCka sa moze stat’ Specifickou triedou zahrnujucou rad znakov kvality. Preto sa teda znacka
moze stat’ charakteristikou pre urcitd formu a §tyl sluzby atroven kvality. Klasickym
prikladom su franchisy hotelovych retazcov, napr. Best Western ¢i Inter:Continental.

Obchodné znacky st chranené pravom duSevného vlastnictva.

» Znacky kvality

Zariadenia cestovného ruchu moézu ziskat' znacku kvality alebo iné rozliSenie na
zaklade naplnenia noriem stanovenych ich vlastnymi narodnymi profesijnymi organizaciami
cestovného ruchu, alebo inou organizaciou na to urcenou, ¢i najatou. Vac¢Sinou sa jedna
o vypracovanie jednotlivych noriem sluzieb cestovného ruchu, casto prepojenych na
komplexné systémy riadenia kvality. Vela takych znaciek kvality existuje uz mnoho rokov
a niektoré¢ z nich maji dobru povest’ po celom svete. AvSak tradi¢né najzndmejSie znacky
kvality su Casto spojené s vysokymi nakladmi, ktoré musia byt uhradené za sluzby spojené

s ich zavedenim. (Indrova, Houska a Petra, 2011)
* Certifikacia

Certifikéacia je vyznamnym marketingovym nastrojom a sucast'ou image prevadzkovanej
sluzby, zariadenia ¢i destinacie cestovného ruchu, st aj tzv. dobrovol'nym nastrojom ochrany ZP a

prejavom environmentalnej zodpovednosti (Zelenka a Paskova, 2012)

Mozeme ju charakterizovat’ ako osvedcéenie ¢i potvrdenie kvality prisluSného vyrobku,
sluzby alebo cinnosti. Certifikdcia nezasahuje do urovne kvality. TG stanovuje samotny
podnik. Certifikécia je teda vychodiskovym bodom celkového procesu, ktorého cielom je
zefektivnit' riadenie podniku, ktory prinesie pre podnik prinosy v kvalite jeho produktu.
Podnik cestovného ruchu méze podstipit’ certifikdciu a zverejnit’ ju, pretoZze jeho obchodni
partneri o to mézu poziadat, alebo sa podnik cestovného ruchu moze pokusit rozptylit
neistotu ohl'adne urovne stavu jeho kvality a jeho obrazu navonok, alebo z dévodu zvysenia
jeho konkuren¢nej vyhody voci ostatnym podnikom. Podl'a typu mozeme certifikaciu ¢lenit
na certifikaciu systémov, certifikaciu sluzieb, certifikaciu produktov a personélnu certifikéciu.

(Indrova, Houska a Petrt, 2011)

» Certifikacia systémov (napr. ISO 9000, ISO 14000, SA 8000, HACCP, Green Globe
atd’.) predstavuje proces, ktorého vysledkom je kvalita organizicie vo vztahu
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k Specifickym kritéridm. To znamend, ze podstupenie tohto typu certifikdcie eSte
nemusi nutne garantovat’ zaistenie celkovej kvality sluzieb alebo produktov, ale moze
byt uzitocné pre napravu mnozstva zvycajnych nedostatkov, a tym nepriamo zaistit’
zlepSenie kvality a vyznamne sa premietnut’ do ekonomickych tspor. Na podnikove;j
urovni je aplikdcia normy ISO 9000 zamerana hlavne na kvalitu riadenia, a tym
prinaSa aj lepSiu komunikaciu, apreto pouzitie tychto noriem moze prispiet’

k dosiahnutiu urcitych vysledkov.

Do kompetencie certifikacnych organov patria aj d’alSie medzinarodné normy, ktoré sa
vztahuji k podnikom cestovného ruchu. V rdmci certifikacie systémov ide o normu ISO
14001 a systém Green Globe, ktoré sa vztahuju ku kvalite zZivotného prostredia, SA (socidlna
zodpovednost’) 8000. Ktora sa vztahuje na socidlne a etické aspekty riadenia spolocnosti,
adaley HACCP (Analyza rizik a kritickych kontrolnych bodov), ktord sa vztahuje

k bezpecnosti potravin.

» Certifikacia sluzieb - je typom certifikacie, ktora je uskuto¢niovana prostrednictvom
tretich strdn (certifikaCnymi organmi). Této certifikdcia sa zameriava na kvalitu
sluzieb a zahriiuje normy vytvorené ako medzinarodnymi normalizacnymi autoritami
(ISO, CEN), tak aj jednotlivymi spolo¢nost’ami alebo profesijnymi zdruZeniami.

» Certifikacia produktov - zameriava sa na dosiahnutie kvality produktov, je taktiez
prevadzand tretou stranou na zdklade noriem vytvorenych spolo¢nostami alebo jej
profesijnymi zdruzeniami

» Personalna certifikicia - zameriava sa na hodnotenie schopnosti a kvalifikaciu
pracovnikov v cestovnom ruchu. T4 méze vychadzat’ z eurdpskej normy EN ISO/IEC
17024 (Posudzovanie zhody - VSeobecné poziadavky na organy pre certifikaciu osob)
alebo z GTAT (General Tourism Achievement Test - VSeobecny test vedomosti pre
cestovny ruch), ktory bol vytvoreny rovnako ako norma TEDQUAL /Tourism
Education Quality - Kvalita vzdeldvania v cestovnom ruchu) Svetovou organizaciou

cestovného ruchu OSN (UNWTO). (Indrova, Houska a Petrii, 2011)

2.10 Legislativa suvisiaca s kvalitou v cestovnom ruchu

Kvalita v cestovnom ruchu vychéadza z urcitého obecného pravneho prostredia daného:

e legislativnymi poziadavkami vyplyvajucich z ¢lenstva v EU, ktorymi su nariadenia,
smernice, rozhodnutia, odporucenia alebo stanoviska;

e pravnymi predpismi z oblasti sukromného prava alebo verejného prava;
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obecnymi predpismi, ktoré sa vztahuji na vSetky podnikatel'ské subjekty,
a Specifickymi predpismi, ktoré sa vztahuji iba na uzky segment podnikatel'skych

aktivit.
Do oblasti legislativy priamo suvisiacej s kvalitou v cestovnom ruchu potom patri:

zakon o ochrane spotrebitel’a pri poskytovani niektorych sluzieb cestovného ruchu ¢.
161/2011 Z. z., ktory vymedzuje radu poZiadaviek, ktord musi splnit' aj podniky
cestovného ruchu pri predaji svojich sluzieb, pripadne tovaru, kone¢nému
spotrebitel'ovi,

pravna uprava zodpovednosti za Skodu. T4 je vymedzena obchodnym a obCianskym
zakonnikom. Jedna sa hlavne o vymedzenie moZnosti domahat' sa odskodnenia zo
zodpovednosti za neposkytnuté sluzby alebo sluzby neposkytnuté v zodpovedajuce;j
kvalite,

pravna uprava starostlivosti o zivotné prostredie. Na podniky cestovného ruchu
v stvislosti sich podnikanim sa vztahuju urcité predpisy na ochranu Zivotné¢ho
prostredia. Jednd sa najma o predpisy v oblasti odpadového hospodérstva, vodného
hospodarstva, vodného hospodarstva, ochrany ovzdusia, hluku, izemného pldnovania
a stavebného poriadku, pravna tUprava bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci
(BOZP). Tieto predpisy su podniky cestovného ruchu nutné dodrzovat’ vo vztahu ku
svojim zamestnancom, ale tiez zdkaznikom (poziarna bezpec¢nost). (Indrova, Houska a

Petrti, 2011)

2.11 Vyznam kvality pre rozvoj cestovného ruchu

Kvalita sluzieb poskytovanych v cestovnom ruchu vytvara vhodné podmienky pre jeho

d’al§i rozvoj. Podniky aj organizacie si v sucCasnosti uvedomuju, ze investovat’ do kvality je

dolezité¢ a potrebné. Dosiahnutie urCitého stupna kvality je vzdy tazké, ale eSte tazsie je

kvalitu udrzat’ po celi dobu podnikanie daného subjektu. Pre udrzanie kvality je potrebné

priebezne sledovat’ vyvoj na trhu a zoznamovat’ sa s poziadavkami spotrebitel'ov a trendmi na

strane dopytu, medzi ktoré okrem inych patria:

rast spojeny s kvalitativnymi hodnotami zivota. DneSni turisti vyhl'addvaju a chrania
kvalitativne hodnoty zivota (otazky starostlivosti o zivotné prostredie, o kultirne

pamiatky, historické dedi¢stvo a pod.).
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poziadavky turistov zreju, turisti na zéklade skisenosti moézu porovnéavat destinacie

a rozlisit’ ich kvalitu;

rast trhu seniorov, ktori maju vysoky sklon opakovat’ svoje cesty spojené s urcitym

zaujmom a ktori s zvlaStne citlivi na kvalitu,

rastuci pocet novych destinacii cestovného ruchu kladie doraz na kvalitu ako cestu

sutaze s uz zavedenymi destinaciami (Indrova, Houska a Petrti, 2011)
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3 Metodika prace

Informaécie, ktoré boli nutné pre spracovanie mojej bakalarskej prace som cerpal

z nasledovnych zdrojov:

- z dostupnych publikacii odbornej literatury, ktoré mi poskytla Moravska zemska
knihovna Brno a Novohradska kniznica Lucenec, z dostupnej odborne;j literatiry, webovych

stranok, ¢i skript
- z vlastnych Studijnych vedomosti
- z informécii, ktoré mi poskytol majitel’ podniku Zbrojnica s.r.o. Jozef Proc¢ko
Charakteristika objektu skimania:

- odvetvie v ktorom sa nachddza podnik Zbrojnica s.r.o. je odvetvie cestovného ruchu,
kontrétne stravovacie a ubytovacie sluzby, plus vedl'ajSie doplnkové neziskové sluzby, ako je

¢innost’ neziskovej organizacie Jozo Pro¢ko Detom.

- bez stalych zékaznikov je prezivanie takychto zariadeni ohrozené, a je potrebné si udrziavat’

klientelu, pretoze konkurenénych podnikov v tomto odvetvi je ¢im d’alej, tym viac

- modernizécia v tomto odvetvi je nevyhnutna, aby si podnik udrziaval stalu kvalitu, bol

ziskovy, nestagnoval a neustale si zlepSoval kvalitu

Po tivode, spracovani bakalarskej prace z teoretickej stranky sa nasledne budem snazit,

¢o najlepsie charakterizovat’ dant problematiku z praktického hl'adiska.

Dolezitou sucast’ou podniku st aj jeho ciele do buducnosti, a plan ktory sa ich snazi
naplnit’. Z hl'adiska kvality st je to riadenie kvality, a zmeny v oblasti kvality, ktoré st pre
podnik za potreby do budtcnosti. V jadre mojej bakalarskej prace sa nachadzaju interné
a externé analyzy, pomocou ktorych priblizim situaciu podniku, a prostredia v ktorom sa
nachadza. Prvou spracovanou analyzou bude SWOT analyza, ktora sa bude skladat’ zo
subjektivneho hodnotenia silnych a slabych stranok podniku, prilezitosti a hrozieb na trhu.
Mojou tlohou bude, ¢o najpresnejsie ohodnotit’ jednotlivé zlozky, aby bolo mozné ocakavat
doveryhodny vysledok. Dalou je STEPE analyza, ktora ndm déva obraz o okoli podniku,

o vplyvoch, ktoré v iom pdsobia a je potrebné, aby firma poznala vonkajsie prostredie svojej

firmy a sledovala ho, ¢o najpozornejsie.
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Nasledne uvediem hlavné sposoby merania kvality v danom podniku, kde opiSem ako
podnik dba na dodrziavanie kvality, aki vykonava kontrolu, a pomocou principov Total
Quality Management, ktoré aplikujem na podnik dokazem, ze spolo¢nost’ Zbrojnica funguje

tak, ako ma, a pracuje na neustalom zlepSovani kvality.

V poslednej ¢asti mojej praktickej Casti sa budem venovat’ vyhodnoteniu
dotaznikového Setrenia, kde som pomocou vzorky sto respondentov uskutoc¢nil vyskum, ako

je na tom podnik z hl'adiska kvality, a dozviete sa ako obstal v hodnoteni svojich zakaznikov.

V zéavere praktickej Casti sa na zaklade predoslych vykonanych externych a internych
analyz, a osobnych skusenosti, ¢i zisteni vyplyvajlcich z dotaznikového Setrenia budem
snazit’ predostriet’ navrhy na zlepSenie kvality v ramci podniku ako celku, ktoré budu vhodné,

ucelné a prospesné pre podnik Zbrojnica s.r.o. do buducnosti.
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4 Analyticka Cast’

4.1 Historia a charakteristika firmy Zbrojnica s.r.o.

Podnik vznikol v roku 2003 v obci Hali¢ pri Lucenci na juhu stredného Slovenska
v blizkosti mad’arskych hranic. P6vodne to mala byt utulna dedinska krémicka, ale z tohto
planu vzislo potom ako pan majitel’ navstivil jednu vybornt pizzeriu na severe Slovenska
v obci Terchova, o ktorej sa vyjadril Ze ,,tam robia najlepSiu pizzu na svete®, a natol’ko ho to
ocarilo, ze nevahal a investoval ur¢iti sumu penazi na odkupenie ich receptu na vyrobu pizze,
a rozhodol sa Ze budovu starej poziarnej zbrojnice v Hali¢i prerobi na reStauraciu. Od tej doby
sa ale posobnost’ tohto podniku rozbehla a sucasnosti uz okrem stravovacich sluzieb
poskytuju aj ubytovanie, maju tu vlastné malé divadlo, a aj neziskovu organizaciu. Celkova
kapacita ubytovacich priestorov je maximalne 80 osdb, restauracné zariadenie ma oficialnu
kapacitu 150 osob aj s vonkaj$imi terasami. Ubytovanie na nachadza v podkrovnej casti
reStauracie, ale aj v dvoch penzidnoch, ktoré sa nachadzaju tiez v obci Hali¢ ned’aleko tohto
podniku. St to prerobené staré¢ historické budovy, v ktorych je také pravé vidiecke ubytovanie
na vysokej, az vel'mi vysokej urovni. Izby st vybavené vlastnym krbom, televizorom,
kapeliiou s WC. V podkrovnom ubytovani v objekte Zbrojnica st socidlne zariadenia len na
chodbe spolo¢né. Toto ubytovanie slizi viac menej na ubytovanie hosti po nejakej akcii
v podniku, védc¢sinou po svadbe, alebo nejakej oslave, aby nemuseli chodit’ do 200 metrov
vzdialeného penziénu. Zmesti sa sem okolo 40 T'udi, askor je uréené na kratkodobé
ubytovanie, najmd na jednu noc. Na dlhodobejSie ubytovanie sliizia spominané 2 penziony,
ktoré st vhodné pre rodiny s detmi, ¢asto tu hostia pobudnu aj tyzden, s tym, Ze si urobia
vylety do okolitych atrakcii, ¢i uz je to kupalisko Dolnd Strehova alebo priehrada Ruzina.
V jednom z tychto penzidonov urobila neziskova organizacia Jozo Pro¢ko Detom posiliioviiu
a fitness centrum, kde maju vstup na dobu neur¢ita vSetky deti, Studenti, zdravotne postihnuti,
socidlne odkdzani len za 30 centov. Podnik okrem iného ponuka aj kurzy Yogy

s certifikovanym instruktorom.
Spolo¢nost’ Zbrojnica s.r.o. ponuka Siroka skalu predmetu ¢innosti:
e reklamna a propagacna ¢innost’
e sprostredkovanie obchodu a sluzieb v rozsahu vol'nych Zivnosti

e prieskum trhu a verejnej mienky

e poradenskd a konzulta¢na ¢innost’ v oblasti obchodu a sluzieb
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producentska ¢innost’ v oblasti videotvorby

ubytovacie sluzby v ubytovacich zariadeniach s prevadzkovanim pohostinskych
¢innosti v tychto zariadeniach a v chatovej osade triedy 3, v kempingoch triedy 3 a 4
pohostinska ¢innost’

prendjom bytovych a nebytovych priestorov spojeny s doplnkovymi sluzbami -

obstaravatel'ské sluzby spojené s prendjmom
e prevadzkovanie zariadeni sliiziacich na regeneraciu a rekondiciu
e organizovanie Sportovych, kultirnych a inych spolo¢enskych podujati

e prevadzkovanie vydajne stravy

e poskytovanie sluzieb rychleho obcerstvenia v spojeni s predajom na priamu

konzumaciu

e ubytovacie sluzby bez poskytovania pohostinskych ¢innosti

Obec Hali¢

V obci Hali¢ sa nachadza az pat kultirnych historickych pamiatok. NajznadmejSou je

Hali¢sky zamok, ktory sa momentdlne rekonstruuje, d’alej je to Rimskokatolicky kostol

najdenia svdtého kriza, Ostatné tri pamiatky st budova byvalej manufaktiary na sukno, sol'ny

urad a hrobka rodiny Forgach. Zaujimavost'ou je, Ze obec Hali¢ ma najvyssi pocet kultirnych

pamiatok na obyvatel'a v Slovenskej republike. Obec Hali¢ lezi v severozapadnej Casti

Luceneckej kotliny v doline Tuharskeho potoka v nadmorskej vyske 267 m. Od okresného

mesta Lucenec je vzdialena 7 km. Podujatia organizované v obci Hali¢ su nasledovné:

- FaSiangovy sprievod obcou

- Stavanie a valanie méaja

- Den matiek - slavnostny program v dome kulttry

- Hali¢ské slavnosti - hudobno zdbavny, Sportovy program a jarmok na namesti (august)

- Stretnutie s jubilantami - hudobno zabavny program venovany seniorom (Mesiac cty k
starSim)

- Viano¢ny koncert
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4.1.1 Organizacna Struktira

Podnik ma dvoch konatel'ov. Je to majitel' podniku so svojou manzelkou. Dalej sa tu
nachadza technicky prevadzkar, ktory ma na starosti vSetky technické nalezitosti,
prevadzkarka pre ekonomické zalezitosti, ktord organizuje a planuje akcie v podniku,
dohliada na ¢asnikov a kuchérov, aby vsetko v podniku fungovalo ako ma, jej hlavnou tilohou
je aby sa podnik rano v poriadku otvoril a vecer sa v poriadku zatvoril. Pod nou je 6 ¢asnikov,
3 kuchari, 3 pizzérky, ktoré maju na starosti len pecenie pizze, avSak ked’ I'udia si objednavaji
viac pizze amenej inych jeddl tak kucharky pomdhaji pizzérkam s pizzou aked si
objednavaji menej pizze tak naopak pizzérky pomahaji kuchdrkam a je medzi nimi urcita
symbidza, ktord je potrebna. Nachadzaju sa tu aj 2 technicki pracovnici, ktori sa staraji
o drevo, o technické zabezpecenie stavby, vykondvaju vsetky technické prace v podniku a su
podriadeni technickému prevadzkarovi. Plus berie podnik na leto troch az Styroch
brigadnikov, ¢as$nikov na vypomoc, pretoze v lete je otvorena aj terasa podniku a preto si to
vyzaduje posilnenie pracovnej sily. Brigadnici su vécSinou Studenti, ktori si privyrabaju

v Case letnych prazdnin.

Konatelia

Jozef Procko

Adriana Prockovd

Prevadzkarka pre
ekonomické
zalezitosti

Technicky
prevadzkar

.. , Lubomir Gonda
Valéria Kelemenovad

Kuchari Casnici + brigadnici Technicki pracovnici

Upratovacka

Obrazok 1 Organiza¢na schéma podniku
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4.1.2 Ciele podniku

Hlavnym cielom podniku je primarne zarobit’ si na seba. Ak by tento podnik bol
napriklad v Bratislave, tak by mu to vynasalo ovel'a viac, ¢o je pochopitelné, ked’ze region,
v ktorom sa nachadza je jednym z ekonomicky najslabSich na Slovensku. Ale ¢o sa tyka
kvality podniku vzhl'adom k tunaj$im podmienkam, je na vel'mi vysokej urovni - kvalitnd
strava, kvalitnd pizza, obsluha nie je Spickovd, ale na stupnici od 1 po 5 by som jej udelil
dvojku, pretoze vedia pozdravit, vedia podakovat, vedia spravne obsluzit’ ¢loveka. Niekedy
sa stane moze stat, ze zakaznik nie je spokojny, ale to je mozno jeden z piatdesiatich
pripadov. Co je pre tento podnik naroénejsie oproti inym je aj to, Ze sa nachadza v dedine
a nie v meste, ale dari sa mu prezit’ uz dlhé roky, s tym Ze mé peniaze na chod prevadzky, na
ekonomické zélezitosti, Co si vyplaty zamestnancom, kupa tovarov na pripravu jedal a pod.
CiZe hlavny ciel’ v sii¢asnej dobe je prezit’ na trhu, pretoze ekonomicka situacia ¢ uz daného

regionu, alebo aj celého $tatu nie je priazniva.

4.1.3 Dodavatelia

Podnik mé filozofiu preferovat’ dodavatel'ov z okresu Lucenec, pretoze chce pomoct’
hlavne miestnym podnikatel'om a aby peniaze ostali v tomto regione, lebo len ked si buda
navzajom pomahat), tak len tak sa pozdvihne Groven regionu, stane sa silnej$Sim a ekonomicky
stabilnej$im. Z Lucenca ma podnik dvoch dodéavatel'ov na hlavné suroviny, ako st misové
vyrobky, zelenina a ovocie, vina st od dodavatelov z Velkého Krtisa, ¢o nie je sice okres
Lucenec, ale mesto sa nachddza v danom regione, a alkohol a ostatné suroviny nakupuje
podnik z velkoskladu z Lucenca. Ale v prvom rade je to podpora regionalnych dodavatelov,

a tento spdsob sa osvedCil, ¢ize podnik chce v tejto spolupraci pokracovat’ aj nad’ale;.

4.1.4 Popis cielového trhu

Spolocnost’ sa nezameriava vyslovene na nejaktl konkrétnu skupinu l'udi. Kedze je
tato reStaurdcia absolutne nefaj¢iarska, tak sa vyslo v Gstrety najmi detom. Vo vnutri podniku
sa nachadza detsky kutik, a v exteriéry reStauracie je vytvorené malé detské ihrisko so
Smykackou, preliezkami, pieskoviskom, ¢i trampolinou. Tymto sposobom chcu prilakat’
rodiny s det'mi, a st vel'mi spokojni, ked” sa u nich deti dobre citia, dobre sa najedia a eSte aj
popritom zabavia, a rodi€ia si zatial mézu v pokoji posediet’, kym sa ich diet’a hra. Aj tymto
spdsobom ich chct znova prildkat’ do podniku. Nie je to pivaren, ¢ize urcite nie st zamerani
na zakaznikov, ktori si sem pridu vypit’ pivo a zafaj¢it’ si. Cize dalo by sa povedat’, Ze hlavnu

skupinu zdkaznikov tvoria rodiny s detmi, ale samozrejme ze tuto reStaurdciu navstevuju
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rozne vekové skupiny od Studentov po dochodcov vratane. Takze by som to zhrnul, Ze podnik
nie je zamerany na urCity segment zakaznikov, ale snazi sa prildkat’ I'udi najmé kvalitnou
stravou, kazdému zékaznikovi aby bolo povedané pri odchode ,,Dakujeme, 7e ste nas
navstivili.“, stym aby sa v budlcnosti vzdy rad vratil prdve do Zbrojnice, skratka aby
zakaznik odtial'to odchédzal spokojny. Dobra strava, dobra obsluha, a ¢o sa tyka prespavania

v penzionoch, aby sa zékaznici vyspali v kl'ude, v tichu a v teple.

4.1.5 Vedlajsie aktivity

Podnik Zbrojnica je Uzko spojend s neziskovou organizaciou Jozo Procko Detom,
a dotuje vietky akcie, ktoré tato spolo¢nost organizuje. Dalej dotuje akcie Hali¢ského
obc¢ianskeho zdruzenia, ktorého Clenom a zaroven spoluzakladatelom je majitel' podniku.
Produkéna spolo¢nost’ JoZzo Procko s.r.o. ,ktora tiez zaloZil pan majitel' Jozef Procko,
usporaduva vel’a akcii, ktoré maju charitativny charakter, a podnik Zbrojnica sa plno angazuje
a prispieva na tieto akcie, ¢o ho postiva na vyssi level, a to je ta charita. Okrem toho Zbrojnica
podporuje miestne divadlo, Hali¢sky futbalovy klub, skupinu Hali¢an. Spolo¢nost’ ide tymto
smerom podporovat’ miestnu kultaru, obec Hali¢, ale nezabudat’ ani na tych, ktori pomoc
potrebuju. Skratka podnik Zbrojnica sa snazi pomahat’ vSade tam, kde sa da, v rdmci svojich

moznosti.

4.1.6 Roznorodé akcie

Podnik sa nebrani nicomu, urobi akciu akéhokol'vek druhu. Firemné akcie, rodinné
oslavy, svadby, narodeniny, krstiny, kary, semindre, Skolenia, kurzy, festivaly, vystavy.
Zbrojnica sa riadi heslom ,,my nepoznadme frazu nedd sa“. Ma na to kapacitu, prostriedky,
moznosti, avprvom rade schopnosti. NajvacSiu akciu zatiall organizoval podnik pre
zahrani¢nu firmu Johnson’s Controls, ktorej sa zcastnilo 500 l'udi, a aj takyto pocet l'udi
zvladol, a akcia prebehla uspesne a bez problémov. V d’alSom rade robi podnik kazdoro¢ne
viacero velkych akcii ako je napr. Hali¢skd motorkaren alebo Viano¢né trhy, pomocou
ktorych sa sem snazi prildkat’ vac¢si pocet I'udi. Aj tymito akciami, ktoré si mimochodom
v regione dost vychytené si podnik rozSiruje klientelu a dostava sa viac do povedomia,

pretoze sa ich zicCastituje vel'a I'udi, a to nielen z regidnu, ale aj SirSieho okolia.
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4.1.7 Formy reklamy

Najvicsia reklama pre podnik je jeho oficidlna stranka na Facebooku. Majitel’ podniku
pan Procko nakol’ko je medidlne znamy z televizie, ma na svojom profile na Facebooku okolo
5000 priatel'ov, asi 4000 z nich je z regionu alebo z okolitych okresov ako napr. Velky Krtis,
Zvolen, Rimavska Sobota, Poltar, ale st medzi nimi l'udia z celého Slovenska, a on na svoj
profil pravidelne zverejiiuje novinky zo Zbrojnice, ako st napriklad fotky, alebo rozne
planované akcie v podniku, a toto je pre neho najvhodnejsi typ propagacie podniku, pretoze
vacsina uzivatel'ov Facebooku tam aspon raz za par dni pride a hned’ moze vidiet, ¢o je
v Zbrojnici nové a byt informovany o vSetkom ddlezitom. Je to moderny sposob propagacie,
ktori si uz v dnesnej dobe osvojilo mnozstvo prevadzok. Po internete je najvacsia forma
reklamy ustne podanie, ked zdkaznik pride do podniku naje sa, je spokojny, odporuci to
d’alsiemu a ten zase d’alsiemu. Aj toto je forma propagécie tohto podniku. Dalsie reklamy su
umiestnené v regiondlnej tlaci, ¢o je tyzdennik Novohradské noviny, Mestské noviny
Lucenec, taktiez v mesa¢niku Kam do mesta, alebo aj v regiondlnej televizii TV LockAll.
Podnik ma takisto dve velkoplo$né reklamy umiestnené pri cestach na hlavnom Juznom tahu
z Bratislavy do Kosic. Jeden billboard sa nachddza smerom zo zapadu pred obcou
Lovinobana a druhy smerom z vychodu pri obci Pincina. Tieto billboardy st informativneho
charakteru a slizia na to, aby zdkaznikovi ukézali smer, ktorym maju ist, aby sa dostali do

Halice, kde sa Zbrojnica nachadza.

4.1.8 Sposoby distribucie

Podnik podporuje len priamy predaj na mieste, Ziadna ind forma distriblicie tovarov
nie je pren ekonomicky vyhodnd. Neoplati sa napriklad urobit’” donasku jedal priamo domov,
pretoze tento sposob je skor vhodny pre podniky nachadzajiice sa priamo v meste, a ked’ze
Hali¢ je od Lucenca, ktory je najbliz§ie mesto, vzdialena 7 kilometrov, tak by ta prirazka za
dopravu bola dost’ vysoké a nebolo by to vyhodné ani pre podnik, ani pre zakaznikov, ktory
by zaplatili moZno aj dvojnasobok sumy za objednané jedlo oproti reStauracnej cene. A preto
sa tymto smerom nechce uberat’ ani v budiicnosti, a zakladd si na tom aby sa hostia chodili
najest’ do restauracie, Cize spdsob distriblicie je v pripade restauracie priamy predaj. Okrem

toho este podnik poskytuje cateringové sluzby na réznych akciach, ako su plesy, svadby atd’.
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4.1.9 Metody stanovenia cien

Pri stanoveni cien sa podnik snazi ist’ na dno priemeru okresu, prihliada na finan¢na
situdciu regionu. Cenovo je v kategorii strednej triedy a je to jedna z najlacnejSich reStauracii

a pizzerii v Siestich okresoch.

4.1.10 Konkurencia

Podl’a slov majitel'a Zbrojnica nema vyslovent konkurenciu v okoli. AvSak v nedavne;j
minulosti podnik prepustil 2 kucharky, ktoré boli viazané sl'ubom mlcanlivosti o recepte na
pizzu, ktory ako som spominal, si majitel' odktpil od jednej nemenovanej pizzerie. Ale tieto
kuchérky recept predsa len prezradili, a postupom Casu sa roz$iril uz do Siestich pizzerii
v okoli, a to Styroch v Lucenci a dvoch vo Velkom Krtisi. A tieto podniky zrazu zacali piect
uplne int pizzu ako predtym, a to na zaklade tajného receptu zo Zbrojnice. Majitel’ to chcel
rieSit aj sudnou cestou, ale nakoniec ztoho vziSlo, pretoze nechcel robit’ zle druhym
podnikom, anaStastie sa to nijako negativne neprejavilo na jeho podniku pripadnym
poklesom trzieb alebo ubytku zakaznikov. Tento podnik sa snazi nepozerat’ sa na inych
a vychadzat’ zo seba. Véc¢sinou s prvi v okoli s ur¢itymi inovaciami a novinkami a ostatné
podniky ich neskor kopiruji, ¢o dokazuje ich velku kvalitu a ostatné prevadzky si z nich

mozu brat’ priklad.

Konkurenéné podniky v okoli: Pizzeria Ragazza, Pizzeria Romantik, Mondo Pizzeria,

La Viva Pizzeria & Steak Restaurant, Pizzeria Hacienda, Notre Pizza
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4.2 Interné a externé analyzy

4.2.1 SWOT Analyza

Tabulka 1 SWOT Analyza podniku Zbrojnica

Silné stranky

Slabé stranky

- Dobry ,,image* podniku

- Ustretovost’ vo¢i hostom

- Dlhoroc¢na silné pozicia na miestnom trhu

- Konkuren¢na vyhoda

- Nizke ceny jedal v porovnani

s konkurené¢nymi podnikmi v okoli

- Velky pocet znamych majitel’'a podniku

- Jedind reStauracia a ubytovacie zariadenie

v obci

- Malo parkovacich miest v okoli podniku
- Cudsky faktor
- Slaba distribucia

- Chyba donaskova sluzba

PrilezZitosti

Hrozby

- Prilékat’ viac turistov do regionu

- Otvorenie novej rychlostnej cesty blizko
Lucenca

- Usporaduvanie svadieb, oslav, konferencii,
rokovani v priestoroch restauracie

- Modernizécia informa¢ného systému

- Spolupraca s miestnymi dodavatel'mi

- Otvorenie muzea starozitnosti v areali

podniku

- Z14 ekonomicka situdcia v regione
- Zivotnd Groven obyvatel'ov v regione
- Konkurencia ostatnych reStauracii

- Danové zat'azenie

- Hluché mesiace v roku (januar, februar,

marec)

Co sa tyka SWOT analyzy, tak medzi najsilnejsie stranky podniku patri uréite to, Ze je

uz dlho na trhu a stale si udrzuje svoj vysoky Standard, ¢o vlastne pomdha zakaznikom pri

vybere, ktory podnik sa rozhodnt navstivit. V neposlednom rade je velkym plusom pre

podnik aj to, Ze pana majitel'a pozna Sirokd verejnost, a velakrat mozno aj jeho meno zavazi

a pridédva konkuren¢nt vyhodu na stranu Zbrojnice.

Medzi slabé stranky som zaradil malo parkovacich miest v okoli podniku, ked’ze sa mi

neraz stalo, Ze som priSiel do podniku vecer, ked’ tam boli obsadené skoro vSetky stoly

anemal som kde zaparkovat svoje auto, pretoze parkovisko pred reStaurdciou bolo plné.
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Dalej by som spomenul slabu stranku Fudsky faktor, ktora sa uréite obdas najde v kazdom
zakaznikom, lebo to je podl'a mia na vel'mi dobrej Grovni, ale nardzam na to, o mi povedal
majitel' podniku, ked’ musel prednedavnom prepustit dvoch caSnikov, ktory ho istym

spdsobom oberali o peniaze, ale nast’astie na to priSiel a okamzite konal.

Prilezitosti, ktoré sa budiicnosti ¢rtaju, a mohli by mat’ pozitivny prinos pre podnik st
napr. otvorenie novej rychlostnej cesty na Juznom tahu z Bratislavy do Kosic, z ktorého to je
do Hali¢e par kilometrov, a prave skvalitnenie infraStruktiry ciest by malo viest’ k zvySeniu
poctu navstevnikov regionu, a zvysi sa aj pocet motoristov, ktory budu cez region prechadzat’,
a ak by sa spravili popri ceste viaceré velkoplosné reklamy, tak urcite dojde k prilivu novych

zakaznikov aj do reStauracie Zbrojnica, pripadne do penzionov na ubytovanie.

Ako je to vo vac¢sine okresov najmi na strednom a vychodnom Slovensku, tak aj tu je
najvacsia hrozba prave nelichotivd ekonomicka situicia v regione. Zatial' to nejaky velky
dopad na podnik nemalo, ale ak sa tato situdcia nezlepsi do niekol’kych rokov, nasledky mézu
byt’ aj vaznejSieho charakteru. Par rokov dozadu zazival podnik aj stratové mesiace, hlavne na
zaciatku rokov prvé dva, tri mesiace, kde musel podnik dotovat’ so svojich penazi aj majitel,
ale neskdr v letnych mesiacoch sa mu to aj vSetko vratilo spit, ato aj niekol'kondsobne,

pretoze prave v letnych mesiacoch mé podnik najvicsie zisky.

4.2.2 STEPE Analyza

Socialne a kultirne faktory:

e Zivotna uroven — nizka

e Pocet obyvatelov — obec 1684, okres 74000 <Pocet obyvatelov SR k
31.12. 2013 [online]. Bratislava : SU SR, 2014-03-05.>

e Hustota obyvatel'stva — 77,18 obyvatel'ov/ km2
<http://sk.wikipedia.org/wiki/Hali¢ (okres Lucenec)>

e Demograficky vyvoj populdcie — mierne znizovanie poctu obyvatelov, starnutie

obyvatel’stva, stahovanie sa za pracou, vysokoskolaci

e Uroven vzdeldvania — ziadna vysoka Skola, Studenti odchédzaju Studovat’ do vécsich

miest
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Migracia obyvatel'stva — nizka
Nabozenstvo — krestanstvo
Jazyk — slovensky, mad’arsky

Technické a technologické faktory:

Celkovy stav techniky a technoldgii — na vysokej tirovni

Infrastruktira — hlavny juzny tah BA — KE, Ziadne dial'nice ani rychlostné cesty, cesty

3. triedy
Rychlost’ zastaravania — nahradenia starych technoldgii novymi

Ekonomické faktory:

HDP - 4,8%

Miera nezamestnanosti — 18,12%
Inflacia — 0,4%

Kupna sila — nizka

Priemerna mzda — 702 Eur
Danové zatazenie — 19%

Vyvoj cien energii - ceny elektriny v priemere klesna o 7 %, ceny zemného plynu od
nového roka tiez klesnu, a to v priemere o 0,23 %

<http://slovak.statistics.sk/wps/portal/>

Politické a pravne faktory:

Vyhlaska Ministerstva zivotného prostredia Slovenskej republiky z 11. juna 2001 -
ustanovenie katalégu odpadov. Tato vyhlasSka presne definuje ako a Co treba robit’ s
odpadom. Zmeny v tejto vyhlaSke mozu ovplyvnit’ ¢innost’ podniku, ndklady na odpad

st vysoké a v budticnosti sa eSte zvysia.

Zékonnik prace (311/2001 Z. z.) ktory uruje podmienky pracovnopravneho vztahu

medzi zamestnancom a zamestndvatelom. Tento zakonnik je neustile upravovany
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a doplnany, zvysuju sa odvody za zamestnanca, ruSia sa odpocitatelné polozky

a v neposlednom rade sa zvySuje dail, o znamend narast ndkladov pre podniky.

e Zéikon o dani z prijmov (595/2003 Z. z.) urcujuci pravne predpisy a nariadenia

tykajtce sa odvodov dani.

e Zikon o ochrane spotrebitela — 250/2007 Z. z. Tento zakon upravuje prava
spotrebitelov a povinnosti vyrobcov, predavajicich, dovozcov a dodavatelov,

pOsobnost’ organov verejnej spravy

e Vyhlaska 545/2002 Z. z. o spdsobe vyznacCovania vyrobkov cenami uverejnené v

Zbierke zakonov ¢. 212/2002

Ekologické faktory:

e Ekologické prostredie je v tomto pripade na vel'mi dobrej Girovni
e Vobci sa nenachddza ziadna fabrika, preto je tu znecistenie zivotného prostredia

minimalne
4.3 Sposoby merania kvality v podniku

4.3.1 Kbvalifikacia zamestnancov, ich riadenie a inova¢né procesy

Zamestnanci povinne musia absolvovat’ kurzy bezpec¢nosti prace, pravidelné chodia na
rozne kurzy na doplhanie a rozsirovanie kvalifikacie vo svojom odbore. Prevadzkarka
podniku sa snazi kazdy mesiac obmienat ponuku jedal, vzdy pridavat’ nejaké nové jedla do
jedalneho listku, ktoré st vlastne nové recepty, obsahuju nové ingrediencie, a tym padom sa
kuchari ucia stale novym a novym jedlam, rozSiruju svoje kulinarske schopnosti, a zaroven sa
zdokonaluji v priprave jedal. Toto ma na starosti prevadzkarka podniku, ktora dava
kucharom pokyny, ¢o nové maju pripravit,, ale zaroveil im nechédva aj vol'nu ruku ak pridu oni
s nejakym novym napadom alebo invencidm. Vymysleli napriklad ¢okoladovu pizzu, pizzu
ryba, strapkac¢, Kazdy mesiac sa vSetci zamestnanci podniku schadzaju na porade, kde rieSia
organizané zalezitosti, hodnotia vySSie uvedené procesy, ked nejaky zamestnanec nieco
vymysli, tak dostane pochvalu, motivaciu od vedenia podniku, aby pracoval na svojom

napade a zapracoval ho do praxe tak, aby to bolo pre podnik ¢o najefektivnejsie.
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4.3.2 Kontrola kvality

V prvom rade v podniku dochadza k internej kontrole, ktori vykonava majitel’ podniku
na zaklade prehliadania si videozdznamu z podnikového kamerového systému. Na tychto
zaznamoch si priebezne majitel dokladne prezerd vSetkych zamestnancov, ma ich pod
drobnohl'adom, aby im pripadne mohol vytknut’, ¢o robia zle, ¢o maju zmenit’ k lepSiemu.
Pozera sa ako pracuju, ako sa spravaju k zakaznikom, aky maja pristup atd. Tymto
kamerovym systémom kontroluje takisto aj I'udi, ¢i nekradnu, a to sa tyka ¢i uz hosti alebo aj
zamestnancov. Osobnu kontrolu zamestnancov priamo v podniku vykonava prevadzkarka,
ktora méa v tomto smere plnt doveru od majitel'a. Ona je hlavny vykonny a kontrolny orgén,
ktory kontroluje zamestnancov, aby pracovali tak, ako maju, uctovali spravne, dohliadanie na

pokladni¢né procesy a pod.

V podniku su eSte niekolkokrat ro¢ne vykondvane aj externé¢ kontroly, ktoré
vykonavaju prislusné urady, ¢i uz st to danové kontroly, hygienické kontroly alebo kontrola
Statnej potravinarskej komory. Tym, Ze tento podnik je dost’ znamy a vychyreny v okoli, tak
mu zna¢nu pozornost’ venuju aj kontrolné organy, ktoré vykondvaju kontroly v tomto podniku
aj trikrat do roka, ¢o je mnohondsobne viac oproti ostatnym podnikom, ktoré sa v obci Hali¢
eSte nachadzaju. Su tu eSte dve pohostinstva a jeden bar, u ktorych bola poslednd kontrola

vykonéavana uz pred par rokmi, ale ¢o sa tyka hygieny to v nich vyzera mnohondsobne horsie.

433 Certifikaty kvality

Podnik Zbrojnica nevlastni Ziadne certifikaty kvality, pretoze pan majitel’ sa nechce
uberat’ touto cestou, a ma na to svoj nazor, ze k tomu aby bol podnik kvalitny nepotrebuje
vlastnit’ Ziadne certifikaty, pretoze tie nemaju pre neho ziadnu vypovednu hodnotu. Niekol’ko
krat boli v tomto podniku zastupcovia réznych spolo¢nosti, ktory ponukali, Ze podniku udelia
certifikat, lenze predtym musia zaplatit. A ked’Ze sa Zbrojnica riadi heslom za peniaze si
kvalitu nekupis, tak v tomto smere urcite nechci ani v blizkej ani vzdialenejSej budicnosti
investovat’ do certifikatov, pretoze predsa najlepSim vyjadrenim kvality st spokojni zékaznici,

a nie certifikaty kvality vylepené na dverach, alebo vyvesené na stenach podniku.

4.4 Total Quality Management v podniku

Podnik ma urcité vizie a ciele do buducnosti, avSak nema pevne navrhnutu stratégiu na
ich dosiahnutie. Podnik si zakladda na modernych najnovsich trendoch v gastronomii
audrzanie si svojej klientely na zéklade ochotného pristupu svojich zamestnancov, alebo

napriklad aj sledovania svojej konkurencie na zdklade informacii, ktoré zistia od l'udi, a aby
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sa unich nevyskytli obdobné chyby ako v inych konkurencnych podnikoch. Vzt'ah medzi
vedenim podniku a zamestnancami je zalozeny na obojstrannej komunikécii a kolektivnym
podielom na rozhodovani. Metédy riadenia, ako je motivacia, spolo¢né rozhodovanie a
vzajomna spoluprdca su v podniku bezné. Vedenie podniku sa zaujima o svojich
zamestnancov, udrziava s nimi dobré vztahy, ato mu umoziuje lepSie ich motivovat,
ovplyvilovat. Zamestnanci maju moznost prispievat svojimi ndzormi a inovaciami
k lepSiemu chodu podniku, kazdy nazor je vypocuty a jednotlivi zamestnanci firmy maja
moznost’ o navrhu diskutovat’. Tento Styl riadenia je demokraticky. Podnikova kultara je
relativne silnd, zamestnanci maji medzi sebou dobré vztahy, pretoze védcsSina z nich spolu
pracuje uz dlhsiu dobu a dobre sa navzajom poznaju. V podniku panuje pracovna moralka,
atmosféra je pokojnd a kazdy zamestnanec vie, ¢o je jeho poslanim. Chovanie vedenia
podniku pozitivne vplyva na svojich zamestnancov, svojou snazivostou a otvorenostou ida
prikladom ostatnym. Medzi d’alSie prvky podnikovej kultiry by som eSte zaradil prijemné
prostredie sidla podniku. Najvacsie prednosti podniku st modernost’, otvorena komunikacia
a individualny pristup. V stcasnej dobe je podnik schopny na vysokej urovni zabezpecovat’

plnenie tychto poziadaviek.

Restauracie v okoli maji ceny nastavené zhruba narovnako, pretoze na to ako malo
turistov chodi do tohto regionu, tak miesta je dostatok a preto nedochadza ani k nejakému
badatel'nému supereniu o zakaznika v jednotlivych podnikoch. Ked’ze ceny podobnych typov
gastronomickych zariadeni su porovnatelné, je uz len na samotnom zékaznikovi pre ktora
prevadzku sa rozhodne. Pre tento hotel hovoria uz vyssie spomenuté silné stranky, avsak
niektoré sluzby uz zacinaju ponukat’ aj ostatni konkurenti v regione. Ked'ze ceny st nastavené
primerane cenam za stravu a ubytovanie v danom regidne, ktory na tom ekonomicky nie je
dobre, tak ani ceny nebudu prili§ vysoké. Zakaznici, ktori nie st z daného regionu, pri nich sa
ocakava, ze budi mat’ vyssie platy, tym padom ich kupna sila vzhl'adom k tymto cenam je
pomerne vysoka, ¢o sa tyka zahrani¢nych hosti, tam si myslim, ze obchodna sila kupujuceho
je eSte vysSia. Dodavatelia hotela su vicSinou zregionu a dodavaju hotelu produkty za
zvyhodnenu cenu, na zéklade znamosti alebo o vyhradnej spolupraci s danymi firmami, kde
st im zaviazani, ze dané produkty bude podnik odoberat’ len od jednej firmy a ta firma im to
na oplatku doda za nizSie ceny. A kedze sa firmy ktoré im dodéavaji produkty nachadzaja
vacsinou v blizkosti, tak eSte aj uSetria na doprave, pretoze bud’ si to pridu vyzdvihnat’ priamo
do firiem, alebo im to dodaji do podniku bez dovoznych poplatkov. Takto chci pomdct

miestnym firmam v ich rozvoj
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4.5 ZlepSovanie kvality sluzieb v jednotlivych ¢astiach podniku

Restauracna Cast’:

- podavanie len toho najkvalitnejSieho jedla z Cerstvych surovin
- najnovsie nakup biopotravin
- dokladné umyvanie priborov a tanierov
- v kuchyni sa prestali pouzivat’ mrazené polotovary
- kazdomesacné zakomponovanie novych jedal do jedalneho listku

Ubytovacia Cast’:

- neustéle zlepSovanie komunikacie medzi pracovnikmi podniku a zakaznikmi

- nedavna rekonstrukcia interiéru aj exteriéru penzidonov

- pravidelné nakupovanie novej postel'nej bielizne

- okamzité doplhanie hygienickych potrieb v kiipel'niach (toaletny papier, mydlo,
osusky, uteraky)

- kazdodenné upratovanie v izbach (vysavanie, utieranie prachu...

4.6 Vyhodnotenie dotaznika

Kvalitu podniku najobjektivnejSie zhodnotia prave zékaznici, preto som sa rozhodol
analyzovat’ kvalitu vybraného podniku formou dotaznikového Setrenia. Moju vzorku tvori 100
respondentov, ktori vyplnili dotazniky osobne priamo v podniku. Dotaznik obsahoval 10
otazok, pomocou ktorych som zistil, ako na tom podnik je ohl'adom kvality, a ¢i st v ilom
hostia spokojny. V nasledujiicich strandch sa budem venovat podrobnejSiemu

a detailnejSiemu vyhodnoteniu mnou vytvoreného dotaznika.

Zo 100 opytanych bolo 49 muzov a 51 zien. Vekové kategorie som si v dotazniku urcil
4, ato konkrétne: do 20 rokov, od 20 do 40 rokov, od 40 do 60 rokov a poslednu tvorili
zakaznici nad 60 rokov. NajpocetnejSou vekovou skupinou, ktora vyplnila dotaznik bola
skupina od 20 do 40 rokov v pocte 50 respondentov, druhou v poradi bola skupina od 40 do

60 rokov, ktora sa skladala z 32 respondentov, tretia najpocetnejSia bola skupina I'udi do 20
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rokov zastipena v pocte 15, a najuzSou opytanou skupinou bola kategoria nad 60 rokov,

v ktorej dotaznik vyplnili piati 'udia.

Graf 1 Vekové skupiny respondentov

H do 20 rokov
M od 20 do 40 rokov
= od 40 do 60 rokov

B nad 60 rokov

Prvych Sest’ otdzok dotaznika bolo uzavretych, kde pri kazdej bola stupnica od 1 po 5,
kde 1 bolo najlepSie mozné ohodnotenie. Tieto otazky boli priamo, ¢i nepriamo zamerané na
kvalitu podniku, a odpovede opytanych maju vel'ka vypovednt hodnotu, ¢o sa tyka spravneho

fungovania podniku, a to najmé v oblasti kvality.

Prva otazka smerovala na kvalitu pontikanych jedal. Ako mézete vidiet’ v grafe v 77
pripadoch T'udia oznacili kvalitu jed4l v podniku zndmkou 1, ¢o znamend, Ze prevaznej
vacsine zdkaznikov objednané jedla v podniku chutili, nemali im ¢o vycitat. Dvojku udelilo
kvalite jedlam 20 opytanych, ktori neboli mozno uplne spokojny, ale viac menej im jedlo
chutilo. Znamku 3 oznacili traja l'udia, ktory by si vedeli predstavit’ aj lepSie pripravené jedlo.
Znamky 4 a5 neudelil nikto, takze da sa povedat’, ze nikto z opytanych nebol vyslovene

nespokojny s kvalitou jedal.
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Graf 2 Kvalita pomikanych jedal
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Druhd otdazka smerovala na rychlost obsluhy v podniku. Podla vysledkov
znazornenych v grafe su zdkaznici spokojny s rychlost'ou obsluhy. Celkovo az 82 opytanych
dalo obsluhe zndmku 1, a niz§iu znamku dostala len v 18 pripadoch, z toho 13 krat dvojku a 5
krat trojku. Znamky 4 a 5 sa ani tu nevyskytli.

Graf 3 Rychlost’ obsluhy
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V d’alSej otazke som zistoval, ¢i su zdkaznici spokojny s pomerom ceny a kvality
jedal. Takisto aj v tom pripade sa potvrdilo, Ze podnik ma ceny vel'mi dobre nastavené a vo
vel'kej miere zodpovedaju kvalite jedal. 64 I'udi vnima tento pomer ako ideédlny, 31 by si
mozno vedelo predstavit’ aj nizSie ceny, a len 5 T'udia dali znamku 3 a niz8iu, ¢o je vel'mi

dobré pre podnik, a znamena to, Ze ceny su za kvalitu pontkanych jedal adekvatne.

Graf 4 Pomer ceny ku kvalite jedal
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Persondl dostal za ochotu k hostom vel'mi vysoké hodnotenia, kde az 89 T'udi bolo
absolutne spokojnych, 10 bolo nadmieru spokojnych a len 1 respondent nenasiel u personalu

dostatok ochoty a udelil mu znamku 5.

Graf 5 Ochota personalu
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Moja d’alSia otdzka smerovala ku komunikacii medzi hostom a personalom. V tomto
smere podnik obstal takisto vyborne, kde pre 83 I'udi komunikacia prebiehala bezproblémovo,
v dvanastich pripadoch mala komunikécia menSie nedostatky, a 8 T'udia by radi nieco na

komunikécii s hostom zmenili.

Graf 6 Komunikacia s hostom

100

90

80 -
70 -

60 -

50 -

40 -

30 -

20 +

10

0 -

Pri otazke rieSenia problémov vicSina 'udi odpovedala len hypoteticky, no nasli sa aj
taki, ktorym sa nejaky problém v podniku naskytol a potrebovali ho riesit, no ako mozete
vidiet’ v grafe nie vo vSetkych pripadoch boli zékaznici s rieSenim ich problémov spokojni.
Ziadne problémy s rieSenim problémov nemalo 84 Pudi, 6 problémy vyriesilo, ale mozno nie
v uplnej miere, d’alS$im Siestim sa rieSenie problémov pozdavalo tak na trojku, jednému na

Stvorku, a 3 T'udia zrejme so svojimi problémami v podniku nepochodili.

Graf 7 RieSenie problémov
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Pri d’alSich troch otazkach si 'udia mohli vybrat’ s viacerych moznosti. Tato otdzka sa
tykala konkrétne toho, odkial’ sa zdkaznici dozvedeli o tom, Ze tento podnik existuje, pripadne
¢o ich presvedcilo, aby tento podnik navstivili. Prevaznd vacSina sa dozvedela o Zbrojnici
osobne, bud’ od znamych, ¢i rodiny. Tuto Cast’ tvori az 56 opytanych. Druhi najvacsiu
skupinu tvoria, ti hostia, ktorych prildkal do podniku billboard pri ceste, Co znamena, Ze aj
taito forma propagacie ma velky vyznam. Zhodne po 13 l'udi oznacilo mozZnost’ internet
respektive iny spdsob, kde vicsina uviedla dovod, Ze tento podnik navstevuji od jeho
otvorenia. Najmenej opytanych sa dozvedelo o Zbrojnici znovin. Tymto médiom sa

informéacia o podniku dostala k trom 'udom.

Graf 8 Odkial’ ste sa dozvedeli o tomto podniku?

H billboard

H noviny

W internet

M osobné doporucenie

M iny spOsob

Nasledujuce dve otazky maju skor informativny charakter a chcel som si nimi overit’,
¢1 boli hostia natol’ko spokojni, Ze nebudu vahat' pri rozhodovani, ¢i sem prist’ aj znova,
pripadne pri kladnom odport¢ani svojim zndmym, aby navstivili aj oni tento podnik. Pri
oboch otdzkach zhodne len v troch pripadoch by l'udia vyslovene nechceli znova navstivit,

pripadne odporucit’ tento podnik inym, alebo o tom nie su stopercentne presvedceni.
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Graf 9 Mate zaujem navstivit’ tento podnik opét’ v budicnosti?

W ano
H nie

M mozno

Graf 10 Odporucdili by ste navstevu tohto podniku svojim znamym?

H3ano
M nie

¥ mozno

Poslednii otdzku som nechal otvoreni a chcel som aby si zdkaznici vyjadrili svoj
nazor, ked’ sa im nieco nepacilo pri navsteve podniku, pripadne uviedli nejaké navrhy na
zlepSenie kvality podniku. Prevaznd vacsSina sa k tejto otazke nevyjadrila, no nasli sa aj taki,
ktori poskytli svoje postrehy. Uvediem sem tie, ktoré som uznal za najpodstatnejSie. Vela
I'udi chvalilo personal, ktory bol podl'a nich na vel'mi vysokej irovni, jeho spravanie, ochota

ustretovost. Viaceri respondenti volaju za zvdcSenie a vylepSenie detského kutika
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nachadzajuceho sa v retauracii. Daldi dovod, ktory uviedol jeden respondent je vicsia
komunikativnost’ medzi zamestndvatel'om a zamestnancom v zariadené, iny zas upozoriiuje
na nevsimavost’ personalu. Jediny ¢lovek sa st'azoval aj na kvalitu jedla, a to tym, Ze oznacil
jeho jedlo iba za zohriate v mikrovinnej rare, a nie robené na Cerstvo. To boli v skratke vSetky

navrhy a odportcania hosti na zlepSenie kvality v podniku.
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5 Navrhova cast’

V névrhovej Casti uvediem najddlezitejSie ndvrhy pre zlepSenie kvality podniku
Zbrojnica, na ktoré som dokladnym skumanim podniku prisiel, a ktoré by sa v blizkej
buducnosti mohli aplikovat’ do praxe, a myslim si, ze pre podnik by to malo vyznamny vplyv,
¢o sa tyka spokojnosti klientely, alebo aj prilevu novych zédkaznikov do podniku. Pri ndvrhoch
som vychadzal z vlastnych skusenosti a z potencidlu, ktory ma tito prevadzka skutocne

vysoky.

1. Zvicsenie detského kitika - v reStaurécii sa nachadza detsky kutik pre deti, ktoré
pridu do podniku s rodi€mi, a napr. pri ¢akani na objednané jedlo si kratia cas
hranim, zatial’ Co sa rodi¢ia v pokoji mozu rozpravat’ pri stole. Ked’ze si podnik
zna¢ne zaklada na klientele rodin s detmi, tak z tohto dovodu by mal investovat
prostriedky do zvédcSenia detského kutika, a taktiez ndkupu novych hraciek pre
deti. Z doévodu, ze do podniku chodi takychto rodin s detmi pomerne dost, je
momentalny kutik pre taky pocet deti, ktoré navstevuju restauraciu nedostacujuci.
Sice aj vonka sa nachadzaju atrakcie pre deti, ako Smykacka alebo trampolina, ale
tie st v zimnom obdobi nevyuzitel'né, a preto je potrebné expandovat’ detsky kutik
nachddzajuci sa v exteriéri zariadenia.

2. Rozsirenie terasy v exteriéri - pre podnik by bolo urCite vyhodné, a tyka sa to
najma letnych mesiacov, ked’ze v tomto Case navstevuje reStauraciu najvacsi pocet
I'udi. Aj mne osobne sa uz stalo, ze v lete som navstivil podnik, bolo vonka pekné
pocasie, chcel som si sadntut’ k vonkajSiemu stolu, ale nenasSiel som vol'né miesto,
pretoze vsetko bolo obsadené, tak som si napokon musel ist sadnit’ dovnutra.
KedZe v lete, a najmi k veceru, ked je vonku prijemne véicSina 'udi uprednostni
sedenie na terase ako dnu v reStauracii. Ked’Ze sa na terase nachadza len okolo 10
stolov, tak by som navrhoval vybudovat eSte jednu terasu, ktord by sa mohla
nachddzat’ na vedlajSom pozemku, ktory je spojeny s pozemkom Zbrojnice,
a vlastni ho tieZ pan majitel’ podniku, takZe s legislativneho hladiska by v tom
problém nemal byt. Tymto krokom by sem v letnych mesiacoch naslo cestu este
viac l'udi, ktorych by neodradzovalo sedenie v interiéri.

3. Ponuka bezlepkovych jedal a jedal zo Spaldovej muky - trend zdravej stravy vo
svete sa Coraz viac dostava do popredia, a je taktiez vyznamnym faktorom pri
posudzovani kvality podniku. Dnes vela I'udi trpi potravinovou intoleranciou na

urcité druhy jedal, pripadne surovin, zktorych sa vyrabaju. Osobne poznam
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viacero takychto l'udi, a viem aké je pre nich tazké, ked pridu do reStauracie
objednat’ si nejaké jedlo, ked’ vSetky jedla z ponuky obsahuju zlozky, ktory st pre
nich neziaduce, a nemali by ich jest. Som zastanca toho, Ze je potrebné mysliet’ na
vSetkych l'udi a zohl'adnit’ aj ich r6zne diéty a obmedzenia v stravovani, a malo by
im byt umoznené sa bez problémov najest’ v akejkol'vek reStauracii, a v kvalitnej
reStauracii to plati dvojnasobne. Preto navrhujem rozsirit’ ponuku jedalny listok aj

o takéto jedla.

49



6 Zaver

V danej bakalarskej praci boli vykonané Ciastkové procesy v ramci analyzy kvality
v podniku Zbrojnica s.r.o. Mojim cielom bolo, ¢o najlepSie spracovat vybrané externé
a interné analyzy, ¢i uz to bola SWOT analyza alebo STEPE analyza. V d’alSom rade to bolo
vyhodnotenie dotaznika, ktory som vyuzil pri analyzovani podniku metdodou dotaznikového
Setrenia. Na zaver to boli navrhy pre zlepSenie podniku do budtcnosti, ¢o sa tyka zlepSenia

kvality a pontikanych sluzieb.

Moja bakalarska praca pozostava z teoretickej a praktickej Casti. V teoretickej Casti sa
nachddzaju teoretické zaklady predmetu prace, ktoré mi pomohli, a boli mojim opornym
bodom pre vytvorenie analyz v praktickej Casti. Okrem tychto poznatkov je v teoretickej Casti
obsiahnuty cely proces analyzy kvality podnikov cestovného ruchu, a vSetkého stym
stivisiaceho. V praktickej Casti som sa snazil riadit predmetom prace a preto som zvolil
STEPE analyzu pre analyzu vonkajSieho prostredia a SWOT analyzu pre analyzu interného
prostredia. Pouzil som aj dotaznik, na zistenie informacii, ¢i su zadkaznici prevadzky spokojny
s kvalitou podniku, alebo nie. Na zaver som spracoval ndvrhy na zlepSenie kvality podniku

Zbrojnica.

Stavebny kamen predlozenej bakalarskej prace tvori predmet Manazment Kvality
a ochrana spotrebitel’a v cestovnom ruchu. Tento predmet bol zdkladom pre pisanie mojej
prace a ked’ sa tento predmet zoberie z praktickej stranky, mozeme s urc¢itostou povedat’, ze je
maximalne doélezity pre napredovanie suCasnych firiem, ¢o sa kvality tyka, a plnenie ich
cielov. Dufam, Ze moja praca aj v tomto smere pomohla ukdzat vyznam analyzy kvality

a manazmentu kvality v podniku a bude plnit’ in$pirativnu funkciu.
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napr. - napriklad

atd’. — a tak d’alej
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Priloha A Vzorovy dotaznik
Dotaznik o kvalite podniku Zbrojnica

Dakujem za V4&$ cCas straveny vyplnenim dotaznika. Vami poskytnuté informacie st
pre mina vel'mi cenné aaj vel'mi mi pomdézu v mojej bakalarskej praci. Vsetky udaje su

anonymné a budt pouzité len na ucely spracovania bakalarskej prace.
Pohlavie: muz zena

Vek: do 20 rokov od 20 do 40 rokov od 40 do 60 rokov 60 rokov a viac

(*Stupnica od 1 do 5, kde 5 je najlepSie mozné ohodnotenie, )

Kvalita ponukanych jedal: 1 2 3 4 5
Rychlost’ obsluhy: 1 2 3 4 5
Pomer ceny ku kvalite jedal: 1 2 3 4 5
Ochota personalu: 1 2 3 4 5
Komunikacia s hostom: 1 2 3 4 5
RieSenie problémov: 1 2 3 4 5

Odkial’ ste sa dozvedeli o tomto podniku?

a) billboard b)noviny c)internet d) osobné odporucenie e€) iny spdsob
Mate zaujem navstivit’ tento podnik opit’ v budicnosti?

a) ano b) nie €) mozno

Odporucili by ste navStevu tohto podniku svojim znamym?

a) ano b) nie €) mozno

Mohli by ste, prosim, poskytnut’ Vas nazor, cenné rady a navrhy na zlepSenie

kvality tohto podniku?




Priloha B  Fotogaléria podniku
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