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UvVOD

Bakalarska praca s nazvom “Komparacia ponuky sluzieb v koncepte pizzerii vo vybranom
regione Talianska a na Slovensku”, sa zaobera komparaciou ponuky sluzieb v koncepte pizze-
rii vo vybranom regione na Slovensku (v meste Dubnica nad Vdhom) a v Taliansku (v dedin-

ke Siusi allo Sciliar).

Téma bakaldrskej prace bola zvolend najmi zo zainteresovanosti v problematike, vzhl'adom
na to, ze s gastronomickymi sluzbami sa stretdvame takmer kazdy den, avSak nie kazdy pod-
nik dbé na dodrziavanie Standardov kvality sluzieb a Casto ich podcefiuje.

Primarnym ciel'om prace, je porovnat’ kvality sluzieb vo vybranych prevadzkach, selektovat’
slabé miesta a navrhnut’ rieSenia k ich zlepSeniu. Je stanovena hypotéza, Ze v talianskej pre-
vadzke zameranej na pizzu, bude kvalita poskytovanych sluzieb vyssia ako v prevadzke slo-
venske;j.

Struktura bakalarskej prace je rozdelena na Gast’ teoretickil, praktick(l a navrhovii. V teoretic-
kej Casti je cielom charakterizovat’ gastronémiu a s fiou suvisiace pojem, rovnako ako pred-
stavenie samotnej pizze. Dalej charakterizovat’ $tandardy kvality a ponuky gastronomickej
prevadzky a nakoniec predstavit’ a charakterizovat’ vybrany nastroj k hodnoteniu kvality, kto-
rym je v tomto pripade mystery shopping.

Praktické Cast’ bakalarskej prace obsahuje informécie, ktoré st pozadujlice pre analyzu podni-
kov a naslednti komparéciu. Ide o kratky rozbor so zameranim na situdciu na trhu gastrono-
mickych sluzieb v koncepte pizzerii v meste Dubnica nad Vahom a dedinke Siusi allo Sciliar,
priebeh analyzy jednotlivych prevadzok, a nakoniec prakticka realizdcia zamerand na hodno-
tenie Standardov kvality sluZieb v tychto prevadzkach, ktoré sa uskutociiuje pomocou primar-
neho zberu dat, pomocou metédy mystery shoppingu.

V poslednej Casti, ktorou je ndvrhova, je cielom navrhnut’ opatrenia a rieSenia pre obidve pre-
vadzky, na nedostatky, ktoré boli vyhodnotené v Casti prakticke;.



1. Teoreticka ¢ast’

Teoreticka Cast’ tejto bakalarskej prace je zamerana na gastrondmiu, pizzu, Standardy kvality a
ponuky gastronomickej prevadzky a taktiez na mystery shopping, ako moznost’ vnitornej
kontroly a hodnotenia kvality podniku.

1.1. Gastronomia

Gastronomia je stard ako l'udstvo samé. Je tu s nami uz od Cias prvého ¢loveka, ktory pre svo-
je prezitie potreboval nejakt potravu. Gastronémia bola v minulosti nazyvand aj ako pohos-
tinnost’, kde jej hlavnou ulohou bolo poskytnutie stravy a pristreSia putnikom alebo inym l'u-
d’om. Postupom casu sa z pohostinnosti stala sluzba v ekonomickom slova zmysle a v sucas-
nosti poskytovanie stravovacich, ubytovacich a dopravnych sluzieb tvoria zaklad celku, nazy-
vaného aj cestovny ruch.!

,,Z historického hladiska sa da povedat, Ze talianska kuchyna sa stala zakladom pre mnoho
dalsich kuchyn. " 2

V sucasnej dobe rozumieme pojmu gastronémia, ako istému kuchdrskemu umeniu. Toto ku-
charske umenie by nas malo naucit’ ucty k tradiciam a surovindm a taktiez k aplikovaniu
tychto poznatkov do praxe. Gastrondmia sa zaobera vSeobecnou problematikou stravovania,
podrobnym pripravovanim jedal a napojov, a taktiez ako predist’ roznym rizikam, ktoré v ga-

strondmii mdzu nastat’. 3

V gastrondmii, vyrobok a sluzba, tvoria neoddelitelny celok. Tento celok nam déva navody,
ako vhodne a bezpecne pripravit pokrmy a taktiez, aké napoje si vhodnou kombinaciou
k jednotlivym pokrmom, aby bolo v§etko v harménii, ktora dopiiia vhodné prostredie. 4

O gastronémii mézeme hovorit’ aj ako o vede, ktord skima roézne vplyvy na stravovanie l'ud-
stva od minulosti az po sucasnost’, od vyberu surovin, az po ich konzuméciu v surovom ¢i te-
pelne upravenom stave. Toto zahriiuje spravnosti vyberu surovin a ich bezpe¢né kombindcie,

I FISERA, Miroslav. Gastronomie: vybrané kapitoly. vyd. Cesky Té&in: 2 Theta, 2016, 23 s. ISBN 78-80-86380-
78-0.

2 BURESOVA, Pavla a ZIMAKOVA, Blanka. Gastronomické sluzby — servis. vyd. Praha: Vysoka §kola hotelo-
va, 2010, 7 s. ISBN 978-80-87411-06-3.

3 FISERA, Miroslav. Gastronomie: vybrané kapitoly. vyd. Cesky T&sin: 2 Theta, 2016, 32 s. ISBN 78-80-86380-
78-0.

4 BURESOVA, Pavla a ZIMAKOVA, Blanka. Gastronomické sluzby — servis. vyd. Praha: Vysoka §kola hotelo-
va, 2010, 43 s. ISBN 978-80-87411-06-3.



hygienické predpisy, technologické metddy spracovania surovin, vzhl'ad findlneho pokrmu,
kultaru a tradicie a taktiez zvolenie spravneho prostredia, v ktorom sa bude pokrm servirovat’
a nasledne konzumovat’. V gastronémii ako takej, vyuzivame taktiez vSetky nase zmysli, zrak,
¢uch, chut’, hmat, ba dokonca aj sluch, ktoré st nevyhnutné ¢i uz z pohl'adu kuchéra v kuchy-
ni pri priprave pokrmov alebo z pohl'adu zékaznika pri samotnej konzumacii.3

Gastronomicka vyroba predstavuje v hromadnom stravovani proces ¢innosti, pri ktorych do-
chadza ku kulinarskemu opracovaniu surovin, do findlnej podoby pokrmov alebo népojov,
ktoré budu nasledne spotrebované. Na vyrobeny produkt, ktory predstavuje jedlo alebo napoj,
nadvézuje d’alSia ¢innost’ — sluzba, pomocou ktorej vieme vyrobeny produkt predat’ spotrebi-

telovi. Stravovacie sluzby sa od ostatnych sluzieb odliSuju v niekol’kych aspektoch:¢

vSetky fazy — vyroby, expedicia a spotreba, su prepojené na jednom mieste, co ovply-
viiuje naroky na vybavenie prevadzok (o odbytové stredisko)

Casté prispOsobovanie sa poziadavkam zdkaznikom, ovplyviiuje vyrobny plan, organi-
zéciu prace a ¢asovy harmonogram

prepojenie s predajom népojov (tovar) a servis — profesionalne sluzby

Gastronomicky produkt a gastronomické sluzby tvoria neoddelitel'ny celok, ktory musi syner-
gicky fungovat’.”

Pojem gastronomické sluzby teda mézeme chapat’ ako isti kombindciu hmatatel'ného vyrob-
ku (pokrmov a napojov) a nehmatatelnej sluzby (servis), ktoré moéze byt prezentované v roz-

nych pomeroch kvality a ich cielom je uspokojit’ potreby zakaznika.®

,, Gastronomické Standardy su suhrnom zdsad, pravidiel a navodov, vychadzajucich z danej
kultury, tradicii, skusenosti a poznatkov v oblasti zdravej vyzivy, kulinarskeho umenia techno-
logickych postupov a spésobu podavania.“ VSetKky tieto zasady, pravidla a navody st nasled-

5 BURESOVA, Pavla a Blanka ZIMAKOVA. Gastronomické sluzby — servis. vyd. Praha: Vysoka §kola hotelo-
va, 2010, 42 s. ISBN 978-80-87411-06-3.

6 BURESOVA, Pavla a Bohuslava TREMLOVA. Hygiena a technologie v gastronomii. vyd. UHTVP. VFU
Brno: 2015, 7 s. ISBN 978-80-7305-765-7.

7 BURESOVA, Pavla a Blanka ZIMAKOVA. Gastronomické sluzby — servis. vyd. Praha: Vysoké $kola hotelo-
va, 2010, 42 s. ISBN 978-80-87411-06-3.

8  FISERA, Miroslav. Gastronomie: vybrané kapitoly. vyd. Cesky T&in: 2 Theta, 2016, 32 s. ISBN
78-80-86380-78-0.
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ne vyuzivané ¢i pri beZznom alebo slavnostnom stravovani.?

Gastronomia poskytovana v prevadzkach spolocenského stravovanie je reakciou na potreby
a zmeny zivotného Stylu obyvatel'stva. Ponuka v gastronomickych zariadeniach musi splio-
vat’ poziadavky hygieny, bezpecnosti a racionalnej vyzivy zameranej na konkrétny segment
I'udi. Gastronémia tvoria vel'ku Cast’ kultiry v kazdej spolo¢nosti. Gastronomické prevadzky
st Clenené podla niekol’kych aspektov. Zakladom je rozdelenie foriem na spolocné, verejné
a ucelové stravovanie:

1) prevadzky verejného stravovanie

2) prevadzky institucionalneho a tc¢elového stravovania

Dalej prebicha &lenenie podla: !0

* pravnej formy - prevadzky prevadzkovaného osobou fyzickou alebo pravnickou

vlastnickeho vztahu - prevadzky vo vlastnictve alebo v prenajme

postavenia v sieti prevadzok — prevadzka nezdvisld alebo patriaca do restauracného
ret’azca (franchisa)

miesta — prevadzky v mestach, horach, v nakupnych centrach, na vidieku, pri mory
prevadzky — celoro¢nd alebo sezoénna prevadzka

ponuky pokrmov — prevadzka reStauracné a bufetové

formy obsluhy — prevadzky s obsluhou alebo bez (samoobsluha)

poctu pracovnikov — prevadzky malé (0-19 pracovnikov), stredné (20-100 pracovni-
kov) a velké (viac ako 100 pracovnikov)

rozsahu sluZieb a poc¢tu odbytovych stredisk — prevadzky s jednym alebo prevadzky
s viacerymi odbytovymi strediskami

vztahu k ubytovacim sluzbam — prevadzky je alebo nie je stcastou ubytovacieho za-
riadenia

Restauracia, je kategoriou pohostinského zariadenia, kde ,, dominuje predaj pokrmov, s moz-
nou zakupenia ndpojov a moznost roznych foriem spolocenskej zabavy.“ Jedna sa najmi o:

reStauracie, samoobsluzné restauracie, jedalne, a do tohto konceptu taktiez zapadaju aj pizze-

9 BURESOVA, Pavla a Blanka ZIMAKOVA. Gastronomické sluzby — servis. vyd. Praha: Vysoké $kola hotelo-
va, 2010, 43 s. ISBN 978-80-87411-06-3

10 BURESOVA, Pavla a Bohuslava TREMLOVA. Hygiena a technologie v gastronomii. vyd. UHTVP. VFU
Brno: 2015, 7-8 s. ISBN 978-80-7305-765-7
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rie. !l

Sortiment pokrmov a napojov, s uvedenym ich ceny, tvori ponuku v gastronémii. Kazdy po-
nukani list, je individualnou prezentaciou a vizitkou odbornosti majitela a managementu da-
nej restaurdcie. Tieto ponuky by mali tvorené a koreSpondovat’ s lokalitou dané¢ho regionu,
v ktorom sa gastronomicka prevadzka nachadza. Ak hovorime o lokalite, kde pocas roka byva
vysoka koncentracia ucastnikov cestovného ruchu, ktori tvoria najmé zahrani¢ni navstevnici,
bude ponuka tvorend pokrmami a ndpojmi zvicsa tej najvyssej kvality, aki bude moct’ podnik
zaobstarat’, samozrejme s vysSou kvalitou, bude aj vysSia cenova reldcia. Opakom bude ga-
stronomicka prevadzka zamerand prevazne na miestnych obyvatelov. Tam bude ako kvalita,

tak aj cenova relacia vyrazne nizsia. Ponuka musi vzdy koreSpondovat’ s dopytom.!2

Sposob rychleho zZivotného stylu, ktory je teraz uplne bezny a ktory vladne takmer vo vSet-
kych vyspelych krajinach sveta, vyrazne ovplyviiuje gastronomické trendy a to najmd tym
sposobom, Ze vd’aka tomuto Zivotnému S$tylu l'udia ,,nemaju ¢as* na to, aby si varili doma
a tak preferuje stravovanie mimo domova. 13

Gastronomické trendy, tak ako aj trendy v inych odvetviach, uzko suvisia s novymi technolo-
giami, ktoré su spolu s inovaciami kl'a¢ovymi faktormi, vo vSetkych oblastiach podnikania.
Potencialni zdkaznici daju prednost’ jedineénym konceptom, ktoré budu tvorit' prevadzky
s preciznymi a cielene orientovanymi sluzbami, so zohl'adnenim vsetkych vplyvov, vratane
demografickych. U gastronomického podnikania moézeme za posledné desatrocia pozorovat
rychly dynamicky rozvoj. Vo vel'mi vel'a pripadoch moZeme pozorovat, ze sicasnd tradicna
gastrondmia, byva spdjana s lokdlnymi dodavatel'mi, jedalne listky obsahuju pokrmy so se-
zO6nnymi surovinami a miestnymi, tradicnymi vyrobkami.!4

11 BURESOVA, Pavla a Bohuslava TREMLOVA. Hygiena a technologie v gastronomii. vyd. UHTVP. VFU
Brno: 2015, 8 s. ISBN 978-80-7305-765-7

12 BURESOVA, Pavla. Vybrané kapitoly z hotelnictvi a gastronomie. vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2014, 72 s.
ISBN 978-80-7478-498-9.

13 FISERA, Miroslav. Gastronomie: vybrané kapitoly. vyd. Cesky Té&Sin: 2 Theta, 2016, 54 s. ISBN
78-80-86380-78-0.
14 FISERA, Miroslav. Gastronomie: vybrané kapitoly. vyd. Cesky Té&Sin: 2 Theta, 2016, 55 s. ISBN
78-80-86380-78-0.
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1.1.2 Pizza

Prvotné zndmky o pizze pochadzaji uz z rimskych dob, kde sa uz vtedy pripravoval isty druh
placky z chlebového cesta focaccie, ktory bol zvany ako picea. AvSak pizza ako takd, mala

este vel'mi dlhu cestu k podobe, v akej ju pozname dnes. 15

Pizza bola konzumovand najméd chudobnymi l'ud’'mi, preto bola tiez nazyvana ako jedlom
chudobnych. Casto bola konzumované cez pracovny tyzdef, aby Pudia mohli usetrit’ trochu
peniazi a dopriat’ si cez vikend napriklad nejaké cestoviny.16

Texty z 19. storoc¢ia uvadzaju aj skutocnosti, kde sa uz v receptoch uvadzajt ingrediencie ako
sy, bazalka ¢i nadrobno nakrajané ryby a taktiez fakty, ze uz vtedy boli v Neapole medzi me-
Stanmi zname pekarnicky pizze, kde sa do jednej z nich (pekaren istého Antonia Testy), roz-
hodol aj napriek porusenia protokolu zajst’ Bourbonsky kral’ Ferdinand I., ktorému  okamzi-
te jej chut’ ulahodila. 17

V roku 1861 prevzali vladu moci po Bourbonoch Savojci, kedy nésledne kral' Umberto .
v roku 1889 spolu so svojou manzelkou Markétou, navstivili Neapol. Kralovna poziadala
o pizzu, ktora upiekol Raffaele Esposito. Pizza bola vytvorom v nadrodnych farbach talianska,
kde zelentu farbu predstavovala bazalka, bielu mozzarella a ¢ervent raj¢iny. Touto skuto¢nos-
tou sa zrodila najznamejSia pizza na svete — Margherita. Pizza sa pomaly zacala $irit’ do celé-
ho sveta, ¢oho vysledkom je aj prva neapolska pizzeria v USA, ktora bola otvorend uz v roku
1905. 18

Prave v USA si na$la pizza svoj druhy domov, kde prvi talianski imigranti zacali predavat
pizzu na ulici a 'ud ameriky si ju maximalne oblubil, ¢o potvrdzuje aj fakt, Ze jej skonzumuju
ako narod najviac na svete. 19

15 PIRAS, Claudia, ed. Culinaria Itilie: kulinarni priivodce. 2. vyd. Praha: Slovart, 2008, 344s. ISBN
978-80-7391-135-5.

16 HELSTOSKY, Carol. Pizza: A global history. vyd. London: Reaktion, 2008, 23 s. ISBN 978-1861893918

17 PIRAS, Claudia, ed. Culinaria Itilie: kulinarni privodce. 2. vyd. Praha: Slovart, 2008, 344 s. ISBN
978-80-7391-135-5.

18 PIRAS, Claudia, ed. Culinaria Italie: kulinarni privodce. 2. vyd. Praha: Slovart, 2008, 344-345s. ISBN
978-80-7391-135-5.

19 HELSTOSKY, Carol. Pizza: A global history. vyd. London: Reaktion, 2008, 48 s. ISBN 978-1861893918
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1.2. Standardy kvality a ponuky gastronomickej prevadzky

Vieobecné vysvetlenie slova kvality uplne neexistuje, da sa viak ponat’ vel'a sposobmi. Co
vSak mdzeme s istotou povedat’ je ,Ze ,, kvalita produktu/sluzby je vysledkom pritomnosti a in-

terakcie urcitych vilastnosti alebo poziadaviek, ktoré mozu byt subjektivne alebo objektivne.“20

Objektivna kvalita je vysledkom fyzického popisu produktu, avSak subjektivna kvalita, je ov-
plyvnena o¢akavaniami zakaznika na dany produkt alebo sluzbu.2!

Kvalita m6zeme chapat’ v troch stvisiacich rovinach:
bezchybnost’
plnenie poziadaviek
o

stabilita kvality

Oc¢ami zakaznika dokazeme pochopit’, Ze kvalitny produkt musi spiiiat’ vietky tri naleZitosti.
Nemdze nastat’ situicia, e by mal produkt nejakt vadu. Musi spifiat’ uréité poziadavky za-
kaznika a nemdze sa stat, aby by pri opakovanom nakupe rovnakého produktu, preukazoval

iné znaky kvality.??

Kvalita vznikéd kombinaciou réznych atributov ako su napr.:23
* vykon

spol'ahlivost’

trvanlivost’

estetika

sluZzby naviac a pod.

20 CETLOVA, Helena. Marketing sluzeb. 4. vyd. Praha: Bankovni institut vysoka §kola, 2007, 175 s. ISBN 978-
80-7265-127-6.

21 CETLOVA, Helena. Marketing sluzeb. 4. vyd. Praha: Bankovni institut vysoka §kola, 2007, 178 s. ISBN 978-

80-7265-127-6.

22 SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality. vyd. 3. Praha: Vysoka $kola ekonomie a managementu, 2011,
22 s. ISBN 978-80-86730-68-4.

23 CETLOVA, Helena. Marketing sluZeb. 4. vyd. Praha: Bankovni institut vysoka $kola, 2007, 175 s. ISBN 978-
80-7265-127-6.
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Medzi hlavné zésady, ktoré su uplatiiované v systémoch riadenia kvality patria:

orientacia na zdkaznika — Je za potreby neustale sledovat’ poziadavky zakaznikov, kto-
ré sa stale menia a porozumiet’ jeho sucasnym a buducim potrebdm, vzhl'adom na to,
vd’aka uspokojenia potrieb zdkaznika, rastie jeho dovera k organizicii.

vedenie — Vedenie ma za tlohu zabezpecit’ prostredie, pre svojich pracovnikov, byt im
vzorom a inSpirovat’ zamestnancov k lepSim vysledkom. Taktiez je dolezité, aby vede-
nie dokézalo zabezpecit’ pre svojich zamestnancov rézne druhy vzdelania a tréningov.

zapojenie pracovnikov — Kazdy pracovnik by mal vyuzit’ svojich schopnosti a byt’ za-
pojeny do prace.

procesny pristup — Organizacia musi riadit’ a optimalizovat’ vSetky procesy. Taktiez
musi definovat’ rozhrania medzi funkciami a dbat’ na spétna vézbu.

systémovy pristup k managementu — Tento pristup prispieva k efektivnosti a Gi¢innosti
organizacie. Organizacia funguje pomocou vzajomnych vézieb a pripadné nezhody,
ktoré by mohli nastat’, by mohli ovplyvnit’ ostatné vizby organizacie.

neustale zlepSovanie — Neustale zlepSovanie sa, je jedna z najddlezitejSich zasad, ktora
sa tyka ako celej organizacie, tak aj jednotlivych pracovnikov. Organizacia aj pracov-
nici by sa mali zlepSovat’ na zéklade vlastnej vole a nie na zdklade nejakej kontroly
tret'ou osobou.

pristup k rozhodovaniu zakladajtcich sa na faktoch — Je ddlezité, aby boli prevedené
merania a aby boli zbierané a analyzované data, tykajucich sa cielov. Informécie a
data musia byt presné, spol'ahlivé, nijak upravované a relevantne vyhodnoteng.

vzajomne vyhodné dodavatel'ské vztahy — Je vhodné zapojit' dodavatel'ov do kratko-
dobych retazcov s dlhodobym zamerom, ¢o znamend, ze komunikacia s dodavatelom
by mala pokracovat’ aj po odovzdani prace a byt objednana znovu. Taktiez je vhodné
zdiel'at’ plany do buducna, z hl'adiska dlhodobejSej spoluprace, ktord by bola vhodna
pre obidve strany.24

V sucasnej dobe nie je problém prilakanie novych zdkaznikov pomocou rekldm, ale udrzanie
ich spokojnosti, kde je spoloénym menovatelom prave kvalita. Ci uz ide o sluzby alebo pro-
dukty, na ktoré sa mnoho firiem a podnikov snazi preorientovat’ pomocou stratégii sluzieb.?

24 SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality. vyd. 3. Praha: Vysoké $kola ekonomie a managementu, 2011,
24-26 s. ISBN 978-80-86730-68-4.

25 CETLOVA, Helena. Marketing sluZeb. 4. vyd. Praha: Bankovni institut vysoka $kola, 2007, 173 s. ISBN 978-
80-7265-127-6.
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V marketingovom riadeni sluzieb je prave slovo kvalita najcastejSie spominané v kI'aicovych
otazkach a odpovediach. Rovnako, ako neustale rasti naroky spotrebitel'ov, zaroven rastie
vyznam a naroky na kvalitu, ktord okrem vysky spokojnosti spotrebitel'ov, dokonca ovplyviu-
je aj ich lojalitu, ¢im dokéze zvysit’ ziskovost’ podnikov, u ktorych si spotrebitelia tieto sluzby
zakupili. Kvalita je jednym z najhlavnejsich faktorov, pomocou ktorej sa moze podnik odliSo-

vat’ od svojej konkurencie.26

Pri nakupe vyrobku alebo sluzieb, kazdy spotrebitel o¢akava, ze dany vyrobok alebo sluzba
budu mat’ nejaku kvalitu. O to viac platia takéto oCakavania v gastronomickych zariadeniach,
ktoré su vel'mi nachylne na nedodrzanie kvality, napriklad z pohl'adu hygienickych predpisov.
Nejde vsak len o predpisy, ale taktiez o kvalitu samotnych jedal a napojov, ktoré st spojené so
sluzbami ako je servis. V gastronomickych zariadeniach by mala byt kvalita prioritou.?’

Sluzbou rozumieme ¢innost, ktort moze poskytnut’ jedna strana (podnik) druhej (zdkaznik).
Sluzba ja nehmatatelného charakteru a pri ndkupe nie je vytvorené Ziadne nadobudnuté vlast-

¢

nictvo. Ciel'om toho, kto predava sluzby, je najst’ sposob, ako ,,zhmotnit* nehmotné, nasledne
zvysit efektivitu danej sluzby, nastavit’ ur¢ita kvalitu a ti udrziavat’, popripade zlepSovat’ ale-
bo inak rozvijat’ vo svoj prospech. V gastronomickej prevadzke prebieha vyroba a spotreba

sluzby stibezne. 28

Kvalita v sluzbach ma Specifické rysy ako su:

sluzby nie je mozné skladovat’
kvalita je apridrne urena cenou

od hmotnych produktov sa odliSuje v tom, Zze okamih vyroby sluzby splyva s okami-
hom jej spotreby??

Kvalita sluzieb tvori vel'mi dolezita oblast’ managementu v hotelierstve a gastrondmii,
avSak kvalitu sluzieb je ovela zlozitejSie definovat’, ako kvalitu vyrobkov. Mozeme

vSak povedat’, Ze kvalita sluZieb je zamerana prevazne na vytvéaranie poziadaviek hos-

26 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivn¢ a moderné. 2., aktualiz. a rozS. vyd. Praha: Grada,
2014, 198s. Manazer. ISBN 9788024750378.

27 JERABEK, Tomas, Vladimir SEFCIiK a Zdenék MALEK. Management sluzeb hotelnictvi a cestovniho ruchu
III - vybrané kapitoly. vyd. Ostrava: Key Publishing, 2018, 10 s. ISBN 978-80-7418-301-0.

28 CETLOVA, Helena. Marketing sluZeb. 4. vyd. Praha: Bankovni institut vysoka $kola, 2007, 182 s. ISBN 978-
80-7265-127-6.

29 CETLOVA, Helena. Marketing sluZeb. 4. vyd. Praha: Bankovni institut vysoka $kola, 2007, 182 s. ISBN 978-
80-7265-127-6.
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ti, pre ich uspokojenie. Tieto poziadavky vSak nie st jednotné, spravidla sa Casto me-
nia a su ovplyviované faktormi ako napriklad:3°

pohlavie a vek

miesto bydliska zdkaznika

spolocenské postavenie a majetkové pomery
zdravotny stav

tradicia, zvyklosti, ¢i spolo¢enské vplyvy

V kvalite sluzieb je vel'mi dolezité klast’ doraz na pracovnikov prvej linie, t.j. pracovnici, ktori
pri poskytovani sluzieb prichadzaju so zdkaznikom do priameho kontaktu (servirka, recep¢na,
apod.) a pri tomto kontakte, zaobchddzanim a prezentovanim, méze ovplyvnit’ jeho predstavy
a naroky na kvalitu poskytovanej sluzby. Poziadavky na takychto pracovnikov, moézu byt’ vy-
jadrené ako: 3!

spol'ahlivost’

flexibilita a prispdsobilost’
profesionalita a odbornost’
spolo¢enské spravanie
slusné vystupovanie

V gastronomii je potrebné mat’ aktivnu ti¢ast’ managementu v procesoch riadenia kvality. Pre
podnik je neodbytné mat’ zavedenu segmentaciu hosti, vzhladom na rozdielnost’ poziadaviek
na uspokojenie svojich potrieb, ktoré st v kazdom segmente hosti iné a nasledne na zaklade
tychto poziadaviek vytvorit’ alebo prisposobit’ svoj produkt a nasledne ho ponuknut’. Riadenie
kvality sluzieb v gastronomii zahrituje prvky ako:32

pouzivanie Standardov kvality (noriem)

30 BURESOVA, Pavla. Vybrané kapitoly z hotelnictvi a gastronomie. vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2014, 127 s.
ISBN 9788074784989.

31 BURESOVA, Pavla. Vybrané kapitoly z hotelnictvi a gastronomie. vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2014, 127 s.
ISBN 9788074784989.

32 BURESOVA, Pavla. Vybrané kapitoly z hotelnictvi a gastronomie. vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2014, 128 s.
ISBN 978-80-7478-498-9.
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Skolenia pracovnikov
interné kontroly
sledovanie spokojnosti zakaznikov

venovanie pozornosti zamestnancom

1.3. Mystery shopping ako moznost’ kontroly a hodnotenia kvality

Mystery shopping, zvany aj ako fiktivny nakup ,, predstavuje vyskum, ktory meria maloob-
chodnu kvalitu sluzieb alebo ziskava informdcie o produktoch a sluzbach, viastne, ¢i konku-

rencnej firmy."33

V niektorych pripadoch je povaZzovany za metdédu marketingového vyskumu, v inych pripa-
doch zase za metdodu hodnotenia kvality pracovnikov. Od ostatnych vyskumnych metod sa
odliSuje tym, Ze nikto nemusi vediet, Ze nejaky vyskum prebieha, teda mystery shopper do-
predu nedeklaruje svoju pritomnost’ a zamer v podnikoch. 34

Mystery shopping povazujeme za jednu z najcastejSie pouzivanych technik pozorovania, pre
kontrolu a hodnotenie kvality, najcastejSie v maloobchodnych prevadzkach ¢i prevadzkach
sluzieb, kde pozorovatel alebo teda mystery shopper, je v tlohe zakaznika, ktory predstiera
zaujem o kiipu produktu ¢i poskytnutia nejakej sluzby.33

Metoda mystery shoppingu je akymsi prepojenim prvkov kvalitativneho a kvantitativneho
pristupu. ,, Cielom je kvantifikovat vyskyt urcitého javu (napriklad v kolkych pripadoch nebol
zdkaznik do dvoch minut obsluzeny) a jeho subjektivneho vnimania (napriklad preco vyvolava

predajnad plocha negativne pocity).“36

Fiktivny zakaznik alebo mystery shopper je ¢lovek, ktorého ulohou je pdsobit’ ako bezny za-
kaznik, kde pocas nakupu vyrobku alebo sluzby, musi klast’ pracovnikom otazky, zistovat

33 KOZEL, Roman a Hana SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového vyzkumu. vyd. Praha:
Grada, 2011, 180 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3527-6.

34 MULACOVA, Véra a Petr MULAC. Obchodni podnikéni ve 21. stoleti. vyd. Praha: Grada, 2013, 284 s. Fi-
nan¢ni fizeni. ISBN 978-80-247-4780-4

35 KARLICEK, Miroslav. Zaklady marketingu. 2., piepracované a rozsitené vydani. vyd. Praha: Grada, 2018,
102 s. ISBN 978-80-247-5869-5.

36 TAHAL, Radek. Marketingovy vyzkum: postupy, metody, trendy. vyd. Praha: Grada Publishing, 2017, 182 s.
Expert (Grada). ISBN 978-80-271-0206-8.
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pripadné nedostatky a o vSetkom zbierat’ data, ktoré budu neskdr vyuZité v spétnej vizbe.3’

Tento fiktivny zdkaznik pozoruje obchodné, komunika¢né a vyjednavacie schopnosti zamest-
nancov, podla dopredu vypracovaného scenara, v ktorom su jednotlivé okruhy, na ktoré sa
pocas mystery shoppingu zameriava. 38

Metodu mystery shoppingu je vo svojej podstate mozné vyuzit’ vSade, kde je mozné monito-

rovat’ kvalitu klientského servisu.3°

Jeho vyhodou je teda vSestrannost’, ¢o znamena, ze je mozné ho vyuzit v kazdom odvetvi,
v komercnej aj nekomercnej oblasti ako:40

* reStauracie a hotely,
cestovny ruch,
finan¢né institucie,

Statna sprava apod.

V pripade restauraénych zariadeni, mystery shopper pomocou techniky mystery shoppingu
najcCastejSie skima:*!
* kolko ¢asu trva, nez k fiktivnemu zakaznikovi pride obsluha

azda je obsluha priatel'ska, upravend, komunikativna,..

¢i obsluha navrhuje predaj dodato¢ného tovaru a ¢i zdkaznika pozve k opitovnej nav-
Steve danej prevadzky

Cistota prevadzky, stolov, oSatenia obsluhy

37 KOZEL, Roman a Hana SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového vyzkumu. vyd. Praha:
Grada, 2011, 180 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3527-6.

38 STANKOVA, Pavla, Rizena VORLOVA a Ilona VLCKOVA. Marketing obchodu a sluzeb: studijni pomiicka
pro distan¢ni studium. vyd. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zling, 2007, 74 s. ISBN 978-80-7318-532-9.

39 TAHAL, Radek. Marketingovy vyzkum: postupy, metody, trendy. vyd. Praha: Grada Publishing, 2017, 182 s.
Expert (Grada). ISBN 978-80-271-0206-8.
40 STANKOVA, Pavla, Rizena VORLOVA a Ilona VLCKOVA. Marketing obchodu a sluzeb: studijni pomticka
pro distanéni studium. vyd. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zling, 2007, 75 s. ISBN 978-80-7318-532-9.
41 KOZEL, Roman a Hana SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového vyzkumu. vyd. Praha:
Grada, 2011, 180 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3527-6.
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rychlost’ sluzby, vzhl'ad a chut’ pokrmu, dodrziavanie noriem apod.

Mystery shopper pomocou mystery shoppingu dokdze zmapovat’ vlastné alebo konkurencné
sposoby predaja a pristupy ku zdkaznikom. Medzi najhlavnejSie vyhody mystery shoppingu
patri: 42

objektivne a okamzité informacie o stave prevadzky

zvysSenie spokojnosti zakaznikov a efektivny rozvoj pracovnikov

zvySenie vykonu firmy a procesov a taktiez image firmy

Byva zvykom, Ze vd¢Sinou sa na vyskume podiel’a viacero mystery shopperov, a vzhl'adom na
tuto skutocnost’ je dolezité, aby boli vSetci mystery shoppery preskoleni a postupovali jednot-
ne. Zvycajne nebyva problém s hodnotenim objektivnych pozorovani (kde sa zaznamenévaju
skutoc¢nosti ako ,,produkt bol/nebol k dispozicii*), avSak problém ¢asto nastava pri subjektiv-
nom vnimani, kde kazdy mystery shopper ma svoj uhol pohl'adu na jednotlivé skutoc¢nosti
(péci sa/nepaci sa). Vzhl'adom na tieto skuto€nosti, je nutné v ramci Skolenia prebrat’ rozne
situacie a dohodnut’ sa, ako v nich postupovat’ a posudzovat’. 43

Mystery shopper po vykonani mystery shoppingu prepise vysledky svojho pozorovania, do
dopredu pripraveného formuléra, ktory je navrhnuty tak, aby obsahoval vsetky jednotlivé
kroky, ktorymi mystery shopper po€as vyskumu presiel (idealne chronologicky) a taktiez je
doplneny o bodovu stupnicu a komentare, pre subjektivne hodnotenie pozorovanych javov.4

1.4. Metodologia

Bakalarska praca sa venuje komparacii gastronomickych konceptov so zameranim na hlavny
produkt, pizzu. Vzhl'adom k stanovenym cielom, je v praktickej Casti vyuzitie reSerSe literatu-
ry k definovaniu a vymedzeniu hlavnych tém. V analytickej ¢asti je vyuzitie analyzy, ktora je
zacielend na zmapovanie odborového prostredia v skimanych regionoch na Slovensku a v Ta-

liansku.

42 STANKOVA, Pavla, Rizena VORLOVA a Ilona VLCKOVA. Marketing obchodu a sluzeb: studijni pomticka

pro distan¢ni studium. vyd. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zling, 2007, 76 s. ISBN 978-80-7318-532-9.
43 TAHAL, Radek. Marketingovy vyzkum: postupy, metody, trendy. vyd. Praha: Grada Publishing, 2017, 183 s.
Expert (Grada). ISBN 978-80-271-0206-8.

44 TAHAL, Radek. Marketingovy vyzkum: postupy, metody, trendy. vyd. Praha: Grada Publishing, 2017, 183 s.
Expert (Grada). ISBN 978-80-271-0206-8.
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Hlavna cCast’ Setrenia, sa venuje planu vyskumu a metodike mystery shoppingu, ktord v tomto
pripade vyuZziva protokolu o 10 otazkach, ktoré¢ skimaju naplnenie Standardov kvality v pre-
vadzke na Slovensku v Dubnici nad Vahom a v malej talianskej dedinke Siusi allo Sciliar.

Vlastné Setrenie vo vybranych prevadzkach na zéklade zvolenych parametrov, odraza kvalitu
poskytovanych sluzieb. Prieskum je zamerany na koncepciu, prostredie, servis, ponuku pizze,
ponuku d’al$ich sluzieb a Specifika. Pre vyssiu efektivnost’ a transparentnost’, je vyuZitie tech-
niky Skalovania v rozsahu 1-10 bodov, kde 1 bod je predstavuje najnizsi pocet bodov, ktory
moze prevadzka v jednotlivom bodovani dostat’ a 10 bodov je pocet najvyssi. Nasledné sucty
bodov jednotlivych prevadzok sa budi nachadza vo vyhodnoteni Setrenia.

Nasledné vyhodnotenie Setrenia je graficky vypracované v podobe dvoch grafoch spolu s ko-
mentarmi, v prislusnej Casti prace.

Syntéza je vyuzivand pri vyhodnoteni vysledkov Setrenia a realizacii navrhu konceptu v ramci
pouzitej metodiky.

21



2. Prakticka ¢ast

Prakticka cast’ tejto prace, sa zameriava na trh gastronomickych sluzieb vo vybranych mes-
tach na Slovensku a v Taliansku. Nasledne podrobne analyzuje dvojicu gastronomickych za-
riadeni v koncepte pizzerii. Ciel'om praktickej €asti je vytvorit’ nastroje a zmapovat prostredie
vo vybranej prevadzke v Taliansku a na Slovensku, aby sa implementovali porovnania zame-
rané na normy (so zameranim na ponuku, sluzby atd’.) Mystery Shopping metody boli pouzité
na zmapovanie odborového prostredia v Dubnici nad Vahom na Slovensku a v Siusi allo Sci-
liar v Taliansku, v zariadeniach orientovanych na pizzu TaktiezZ je stanovena hypotéza, ze v ta-
lianskej prevadzke zameranej na pizzu, bude kvalita poskytovanych sluzieb vyssia ako v pre-
vadzke slovenskej. Na konci praktickej ¢asti bude prevedend kompardcia zamerana na tieto
Standardy.

2.1. Trh gastronomickych sluzieb zameranych na pizzu v Dubnici nad Va-
hom

Dubnica nad Véhom je mesto, ktoré sa nachadza ned’aleko €eskych hranic, v Tren¢ianskom
kraji, v Slovenskej Republike. S poctom obyvatel'ov priblizne 25 000, je najvacSim mestom
[lavského okresu. V meste je rozsiahly trh gastronomickych sluzieb. Nachadza sa tu vel’a res-
tauracii, fast-foodov a taktiez je tu vysoka konkurencia pizzerii, ktorych je v meste hned’
niekol’ko.45

Konkrétne su to pizzerie (ku ditu 29.12.2019):46

Per lei Ristorante

Pizzeria Café 105

Pizza & Restaurant u Kolena
Pizza Fantastica

Express Pizza Filagor

Pizza Petrulino

Pizza na U¢ku

Academus

45 Dubnica nad Vahom - Oficidlne stranky Mesta Dubnica nad Vahom. Dubnica nad Vahom - Oficidlne stranky

Mesta Dubnica nad Vahom [online]. Dostupné z: https://www.dubnica.cu/

46 TRIPADVISOR.SK. Pizzeria Dubnica nad Vahom. Www.tripadvisor.sk/ [online]. 2019 [cit. 2019-12-29]. Do-

stupné z https://www.tripadvisor.sk/Restaurants-g1016035-c31-Dubnica_nad Vahom Trencin Region.html
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2.2. Trh gastronomickych sluzieb zameranych na pizzu v Siusi allo Sciliar

Siusi allo Sciliar, je malé mestecko, ktoré sa nachddza v severnej Casti Talianska, konkrétne v
regione Trentino-Alto Adige a v provincii Bolzano. Toto mesteCko ma nizky pocet obyvate-
Tov, len priblizne 2000 l'udi. Avsak je vyznamnou turistickou zastavkou, ked’ze sa nachadza
hned’ pod jednym z najvécsich lyziarskych stredisk Seiser Alm. Kazdoro¢ne tu teda prejdu
tisicky turistov.

Trh gastronomickych sluzieb v Siusi allo Sciliar je ve'mi maly, avSak istad konkurencia tu
existuje. V tejto dedinke sa nachadza, okrem inych gastrononickych prevadzok ako su napri-

klad tradi¢né tirolské restauracie, dokopy 4 gastronomické zariadenia, zamerané na pizzu. 47
Konkrétne su to pizzerie (ku dinu 6.2.2020):48

Pizzeria Bar Poststube
Pizzeria zum Woscht
Pizzeria Schlern

Santner’s Pizzeria Restaurant

47 SUEDTIROLERLAND.IT. Siusi allo Sciliar. Www.suedtirolerland.it/ [online]. 2019 [cit 2019-10-12]. Do-

stupné z https://www.suedtirolerland.it/en/south-tyrol/alpe-di-siusi/castelrotto/siusi-allo-sciliar/

48 TRIPADVISOR.IT. Pizzeria Siusi allo Sciliar. Www.tripadivsor.it/ [online]. 2020 [cit. 2020-02-06]. Dostupné

z https://www.tripadvisor.it/Restaurants-g1182946-Siusi_allo Sciliar Province of South Tyrol Trentino Al-
to_Adige.html
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2.3. Analyza prevadzky Per lei Ristorante

Zakladné informacie prevadzky:

Nazov: Per lei Ristorante

Sidlo prevadzky: Nam. Matice Slovenske;j
Mesto a PSC: Dubnica nad Véhom, 018 41
Tel. kontakt: +421 918 636 304

Email: perlei@perlei.sk

Webova adresa: https://perlei.sk/

Obr. ¢.1: Prevadzka Perlei (7.2.2020)

Zdroj: vlastna tvorba

Tab. ¢.1: Hodnotiaca stupnica pre Per lei Ristorante

1 Nedostatoc¢né

2 Dostacujuce

3 Priemerné

4 Standard

5 Nadstandart-
né

Zdroj: vlastna tvorba
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Atraktivita miesta

Per lei Ristorante sa nachadza v priamom centre najvacsiecho mesta Ilavského okresu. Nacha-
dza sa v meste Dubnica nad Vahom, na peSej zone, na Namesti Matice Slovenskej. Toto na-
mestie patri medzi najfrekventovanejSie Casti mesta. V blizko okoli sa nachadzaji obchody,

Skoly ¢i autobusova zastavka. Prevadzka je pre zékaznikov riadne oznacena.

Hodnotenie: 5/5

Odovodnenie: Prevadzka sa nachadza vo vel'mi dobrej a frekventovanej lokalite.

Pristup k prevadzke

Do tejto prevadzky je vel'mi jednoduché sa dostat’, vzhl'adom na jej polohu. Zékaznici nemu-
sia pred vstupom prekonavat Ziadne prekazky, ktoré by stazovali pristup k prevadzke.
Vzhl'adom na tieto skuto¢nosti sa do prevadzky jednoducho a bez problémov dostanu taktiez
zdravotne t'azko postihnuti 'udia, ako napriklad vozickari.

Hodnotenie: 5/5

Odo6vodnenie: Prevadzka sa nachddza na jednoducho dostupnom mieste, kde vstup do nej ni¢
nekomplikuje.

Parkovanie
Prevadzka nema svoje vyhradené parkovisko pre hosti ani personal, avSak priamo pod 1iou sa
nachddza podzemné parkovisko, ktoré disponuje niekol’ko desiatok parkovacich miest. Tak-

tiez sa asi 20 metrov od prevadzky nachadza predajita LIDL, ktora taktiez poskytuje vel'ké

parkovisko, kde je parkovanie prvil hodinu zdarma.
Hodnotenie: 3/5
Odo6vodnenie: V pripade, Ze zdkaznik pride na motorovom vozidle, bude niteny pouZit’ naj-

pravdepodobnejsie parkovisko pri LIDLI, vzhl'adom na to, Ze je prva hodinu zdarma a na-
sledne bude musiet prejst’ asi 20 m pesi do tejto prevadzky.
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Prevadzkova doba

Prevadzka poskytuje otvaraciu dobu sedem dni v tyzdni. Vynimkou su sviatky ako Stedry
den, 1. Sviatok viano¢ny ¢i Novy rok, kedy ma upravené otvaracie hodiny. Konkrétna otvara-
cia doba podniku je: pondelok az stvrtok 8:00 - 22:00, v piatok 8:00 - 23:00, sobota 10:00 -
23:00 a nedel’a 10:00 - 22:00. V pripade sanitdrnych dni alebo inak upravenych otvaracich
hodin, podnik informuje zdkaznika priamo v prevadzke alebo na internetovych strankach.

Hodnotenie: 5/5

Odovodnenie: Podniku nie je o vytknut. Je otvoreny od rana do vecera, kazdy den v tyzdni s
vynimkou niektorych sviatkov.

Rozvoz jedal

Podnik disponuje rozvozom jedal zdarma po celom meste Dubnica nad Vahom. Jedlo je moz-
né si objednat’ priamo na telefébnnom cisle podniku alebo na portali https://www.bistro.sk/, kde

je minimalna hodnota objednavky 5,00 €. Cas dorudenia je deklarovany do 60 minut, avak
pri velkom vytaZeni sa mdZe tento as prediZit o niekol’ko minut.

Hodnotenie: 4/5
Odovodnenie: Podnik rozvaza teplé jedlo zdarma, v primeranom case od zacatia objednavky.
Exteriér a interiér

Prevadzka sa nachadza v len niekolko rokov starej budove, ktord bola postavena sucasne s
rekonstrukciou namestia. Na prvy pohlad to nevyzera Uplne lukrativne. Zvonku moze zékaz-
nik vidiet’ presklené okna a dvere, ktoré si vstupom do podniku. Nad nimi sa nachadza vy-
svieteny nadzov podniku. Pocas letnej sezony sa pred vstupom taktiez nachddza mald terasa.
Interiér podniku je vel'mi jedine¢ny. Po prejdeni dvojitymi sklenymi dverami, sa zakaznikom
rozprestrie cely podnik. Po pravej strane je k videniu pizza pec na drevo, vedla nej bar a me-
dzi nimi chodbicka vedica do kuchyne. Vedl'a baru je vel'ka tabula, na ktorej byva ru¢ne na-
pisané menu alebo sezonne Speciality. Cely interiér posobi historicko-modernym dojmom. Na
“flakatych” stenach st k videniu zavesené staré fotky v ramoch. Drevené stoly a stolicky ne-
maji vietky rovnaky dizajn, tvar a farby, ale su odli$né. Interiér dopinaju retro drevené skrin-
ky a stoliky, v ktorych sa nachadzaju potreby pre ¢asnikov, ako su pribory, dochucovadla, pa-
pierové obrusky a podobne.

Hodnotenie: 4/5

Odovodnenie: Exteriér aj interiér dobre sedia pre koncept tohto podniku
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Atmosféra v podniku

V podniku sa ¢lovek citi vel'mi prijemne. Sedenie je pohodIné, farby v interiéri nie st nejaké
vyzyvavé, ale prave naopak, posobia prijemnym a ukludiujiucim dojmom. Vzhladom na
mensie priestory prevadzky, vona pizze pecenej na dreve sa tam §iri vel'mi 'ahko. Hudba v
podniku je tiez vel'mi Sikovne a tematicky vyrieSend. Namiesto zvycajne klasického sloven-
ského radia, je neustdle zapnuté talianské radio, ktoré dodava zdkaznikom prijemnu a najmi
autentickd atmosféru.

Hodnotenie 5/5

Odovodnenie: Podnik spiiia vietky podmienky, ktoré zakaznikovi dokazu sprijemnit’ atmos-
féru.

Ceny porovnatel’né s konkurenciou

Tab. ¢.2: Porovnavanie cien troch druhov pizze s konkurenciou

Margheri- | Prosciut- | Ton-
ta to no

Pizzeria Café 105 4.50 € 5.50 € 5.60 €

Pizza & Restaurant u Kole- [R3{IXS 5.80 € 6.00 €
na

Pizza Fantastica 490 € 5.80 € 6.70 €

Express Pizza Filagor 3.50 € 4.20€ 5.20€

5‘50€ 5'50€ _

Pizza na Utku 420€ 4.80 € 5.80€

_ 4'90 € 4.90 €

Zdroj: vlastna tvorba

Hodnotenie: 3/5

Odo6vodnenie: Prevadzka disponuje priemernou cenovou kategoriou.



Dodavatelia

Prevadzka by mala podl’a zisteni disponovat’ len dvoma dodévatel'mi.

- mdsové vyrobky (Sunka, salamy, klobasky,..) nakupuje v Mésokombinat Puchov

- konzervované vyrobky (hriby, feferény,..), mliecne vyrobky, muku, zeleninu a bylinky na-
kupuje v spolo¢nosti Metro

Hodnotenie: 2/5

Odovodnenie: Prevadzka by mala vyuzivat’ viac sluzby lokalnych dodavatel'ov alebo nadvia-
zat’ kontakty so zahrani¢nymi dodavatel'mi, ktori pontkaju kvalitnejSie suroviny.
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2.4. Analyza prevadzky Pizzeria Bar Poststube

Zakladné informacie prevadzky:

Nazov: Pizzeria Bar Poststube

Sidlo prevadzky: Vicolo della Posta, 21
Mesto a PSC: Siusi allo Sciliar, 39040
Tel. kontakt: +39 366 395 4854

Email: paul.katarina@pec.it

Webova adresa: prevadzka nedisponuje webovou strankou

Obr. ¢.2: Prevadzka Poststube (14.2.2020)

HIGHEST
QUALITY

ALPS B

COFFEE

BAR - CAFFE

Zdroj: vlastna tvorba

Tab. ¢.3: Hodnotiaca stupnica pre Pizzeria Bar Poststube

1 Nedostato¢né
2 Dostacujuce
3 Priemerné

4 Standard

5 Nadstandartné

Zdroj: vlastna tvorba
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Atraktivita miesta

Pizzeria Bar Poststube sa nachadza v malej dedinke situovanej v talianskych Alpach. Nacha-
dza sa len kusok od centra dedinky, hned’ vedl’a hlavnej cesty a autobusovej zastavky. Atrak-
tivitu miesta dopifia scenéria horského prostredia. Prevadzka je uz od hlavnej cesty pre zakaz-

nikov riadne oznacena.

Hodnotenie: 5/5

Odovodnenie: Prevadzka sa nachadza v prijemnom horskom prostredi.

Pristup k prevadzke

Do tejto prevadzky je vel'mi jednoduché sa dostat’, vzhl'adom na jej polohu. Zékaznici nemu-
sia pred vstupom prekonavat Ziadne prekazky, ktoré by stazovali pristup k prevadzke.
Vzhl'adom na tieto skuto¢nosti sa do prevadzky jednoducho a bez problémov dostanu taktiez
zdravotne t'azko postihnuti 'udia, ako napriklad vozickari.

Hodnotenie: 5/5

Odo6vodnenie: Prevadzka sa nachddza na jednoducho dostupnom mieste, kde vstup do nej ni¢
nekomplikuje.

Parkovanie

Prevadzka nema priamo svoje parkovacie miesta, ked’ze na to nemd vyhradené priestory. Av-
Sak hned’ pri prevadzke vedl'a hlavnej cesty si dve parkovacie plochy, vzdialené asi 30 met-
rov od seba. Bohuzial tieto parkovacie miesta svojou rozlohou poskytnu parkovanie asi len

pre 10 aut, a preto byvaju Casto plne obsadené.
Hodnotenie: 1/5

Odovodnenie: V pripade, Ze pride zdkaznik na motorovom vozidle, zvicsa bude pre neho zlo-

zitejSie zaparkovat’, vzhl'adom na vysoku obsadenost’ ned’alekych parkovacich miest.
Prevadzkova doba

Prevéadzka poskytuje otvaraciu dobu 6 dni v tyzdni (utorky su zatvorené). Otvaracie hodiny sa
liSia na zdklade letnej a zimnej sezony. Letnd sezona trvd od maja do oktobra a zimna sezona
trva od decembra do aprila. V letnej sezéne su od 11:00 - 23:00 a v zimnej sezéne st od 15:00
- 23:00. V pripade sanitarnych dni alebo inak upravenych otvaracich hodin, podnik informuje
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zdkaznika priamo v prevadzke alebo na informacnej tabuli pred prevadzkou.

Hodnotenie: 4/5

Odovodnenie: Prevadzke nie je ¢o vytknut'. Jeden denl zatvorenej prevadzky je v tejto lokalite
uplne bezny.

Rozvoz jedal
Tato prevadzka nedisponuje rozvozom jedal, na zaklade malého dopytu po tejto sluzbe.
Hodotenie: 1/5

Odovodnenie: Vzhl'adom na to, Ze tdto prevadzka sa nachddza v malej dedinke, I'udia su
zvyknuti ist’ sa najest’ priamo do prevadzky alebo si telefonicky objednat’ pizzu a osobne si
pre fu prist’.

Exteriér a interiér

Prevéadzka sa nachadza vo vel'mi peknej starSej budove, ktora svojim vzhl'adom vyborne ladi
s ostatnymi budovami v dedine, ktoré sii rovnako v historicko-alpskom S§tyle. Pri vstupe do
prevadzky zakaznik prechadza utulnou terasou s prijemnou kvetinovou vyzdobou, ktora patri
k prevadzke. Interiér prevadzky je sice starsi, ale o to viac tematickejsi k danému prostrediu.
Hned’ pri vstupe sa pred zakaznikom otvori priestranny bar. Popri bare su k videniu prvé stoly
na sedenie, ktoré tvoria prednt Cast’ pizzerie. Tieto stoly na sedenie pokracuji az do druhe;j
(zadnej) Casti pizzerie, kde je aj situovana pec na pizzu. Z tejto Casti pizzerie je taktiez vel'mi
pekny vyhlad z okien na okolitl krajinu. Interiér je tvoreny z jedného druhu a farby dreva. Na
stenach visia historické obrazy okolia a taktiez isté vinylové platne miestnej, vel'mi popular-

nej folklornej hudobnej skupiny.

Hodnotenie: 4/5

Odoévodnenie: Exteriér aj interiér su typické pre tradi¢né alpské stravovacie zariadenia.
Atmosféra v podniku

V podniku sa ¢lovek citi vel'mi dobre. Sedenie tam pdsobi vel'mi ukl'uditujicim dojmom. V
letnej sezone si zdkaznici uzivaji najma peknu terasu s vyhlI'adom na hory. Atmosféru taktiez
dopliaja miestni zakaznici, ktori asto chodia tradiéne folklorne obledeni. Hudba z radia nie

je prili§ hlu¢na alebo prili§ potichu. Zvyknu sa hrat’ najmi miestne hity.

Hodnotenie: 5/5
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Odovodnenie: Podnik robi vSetko pre to, aby sa zdkaznik citil prijemne. Tuto atmosféru jed-
noznacne dopliia alpské prostredie.

Ceny porovnatel’né s konkurenciou

V tejto praci st porovnavané ceny troch druhov pizze, ktorymi disponuj vSetky zmiefiované

pizzerie, v Siusi allo Sciliar.

Tab. ¢.4: Porovnavanie cien troch druhov pizze s konkurenciou

Margheri- | Prosciut- | Ton-
ta to no

Pizzeria Bar Poststube 6.50 € 7.50 € 8.50 €

Pizzeria Schlern 6.50 € 8.00 € 8.50 €

Santner’s Pizzeria Restau- 7.20 € 8.30 € 8.90 €
rant

Zdroj: vlastna tvorba

Hodnotenie: 4/5

Odovodnenie: V porovnani s konkurenciou mé vel'mi dobré ceny aj vzhl'adom na kvalitu po-

uzivanych surovin
Dodavatelia

Podra zisteni mé tato prevadzka dlhodobé vzt'ahy s niekol’kymi dodavatel'mi. Vsetky firmy su
talianské, kde aj ich produkty st vyhradne lokélneho talianského povodu. Konkrétne st to:

1. Menu - hriby v néleve (dubédky, Sampinony, mieSané), olivovy olej, tuniak, konzervovavé
potraviny (kukurica, kapary, olivy,...)

2. Brimi - mlie¢ne vyrobky (mozarella, gorgonzola, mascarpone,...)

3. Imes - paradajkové sugo

4. Maar - muka, misové vyrobky (Sunky, saldmy, slanina, klobasy,...)

5. Pardatscher - zelenina, ovocie a bylinky

Hodnotenie: 5/5

Odoévodnenie: Prevadzka disponuje kvalitnymi surovinami od lokalnych dodavatel'ov.
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2.5. Hodnotenie Standardov kvality sluZieb vo vybranych pizzériach
V nasledujucej Casti bakaldrskej prace, si uvedené vysledky Setrenia s hodnotenim a komen-

tdrmi v rdmci mystery shoppingu v obidvoch zvolenych prevadzkach. Hodnotenie vzniklo za
pomoci dopredu zvolenej predlohy, na aké body mé byt mystery shopping zamerany.

2.5.1. Mystery shopping v Per lei Ristorante

Nazov restauracie: Per lei Ristorante

Adresa: Nam. Matice Slovenskej, Dubnica nad Vahom, 018 41
Datum a ¢as: 7.2.2020, 13:15

Mystery shopper: David Behanec

v Naplnenie legislativnych poZiadavok Zivnostenského zakona

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Poznamky a komentare:

Restauracia je riadne oznacend napisom nad vstupom. Bohuzial’ ani pri vstupe na dverach
alebo jedalnom listku, nebola nikde uvedena zodpovedna osoba ani identifika¢né ¢islo orga-
nizécie. Tieto informécie nie s ani na ich webovych strankach.

v Prvy dojem pri vstupe do reStauracie

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:
Prvy dojem pri vstupe do reStauracie je vel'mi dobry. Pekné prostredie, prijemna hudba a vona

dobrého jedla potesia nejedného zékaznika. Dobre podotknut, Zze v reStauracii sa nachadzalo
pocas doby, kedy som tam prisiel, 12 zdkaznikov.
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v Obsluha

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Poznamky a komentéare:

Po vstupe do reStaurdcie som nebol bohuzial’ nikym usadeny, takZe som si miesto na sedenie
vybral sdm. V priebehu par sekind od usadenia, ku mne prisla ¢asnicka. Bola pekne uprave-
na, ako aj vSetky ostatné. Mala sice Usmev na tvari, avSak namiesto pozdravu a naslednej
otazky ¢i budem jest’ a ¢i mi méze ponuknut’ dnesnu Specialitu, rovno predo mna dala jedalny

listok so slovami “nech sa paci” a nasledne odisla.

v Cistota stola, obrus, pribory

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentére:

Stdl bol vel'mi Cisty a pekne pripraveny. Obrus na iom nebol, ale avSak sa na niom nachadzali
prestierania pod taniere, solni¢ka a korenicka a dizajnova sviecka. Pribory mi boli prinesené
az po objednavke, v drevenom kosiku spolu s papierovymi obruskami.

v Jedalny listok

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Poznédmky a komentare:
V jedalnom listku bol primerany pocet jedal ku kazdej kategorii. Nazvy boli jasne dané tak,

aby im kazdy rozumel, ziadne mitice slova sa v iom nenachadzali. Pri jedlach nechybali tak-
tiez gramaze, ale nebolo uvedené ¢i v surovom alebo uvarenom stave.
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v Napojovy listok

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Poznamky a komentéare:

Népojovy listok bol prehl'adny. Pri kdvach aj ¢ajoch bola uvedena taktiez graméaz. Medzi ka-
vami som vsak objavil “Piccollo”, ktoré vlastne ani neexistuje. Co sa tyka vin, bol som milo
prekvapeny. Boli spravne identifikované, napisané ro¢niky, oblast’, odkial’ dané vino pocha-
dza, a aj kratky popis jeho chuti ¢i zrenia.

v Informacie o alergénoch

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznédmky a komentare:

Informacie o alergénoch boli napisané na poslednej strane jedalneho listka. Boli riadne vypi-

sané a taktiez oc¢islované.

v Toalety

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Toalety boli svojim sposobom pomerne Cisté. Splachovanie aj svetla boli funkéné, bohuzial
bezdotykovy davkovac papiera na utieranie rak nefungoval, tak bola alternativou pri umyvad-
le velké rolka papiera. Mydlo bolo v bezdotykovom davkovaci. Jedina vec, ¢o mi naozaj
vel'mi vadila, bol koS, ktory bol preplneny papierom od utierania rik, az prepadavali papiere
na zem.
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v Vizuilne ohodnotenie pokrmu

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Objednal som si pizzu “Margherita”, kde zlozenie bolo uvadzané ako - pomodoro, mozzarella,
bylinky. Pizza mala pekny tvar, prijemné farby a pekné prepecenie. Bohuzial’, nejako chybali
bylinky, ktoré boli v zloZeni pizzi uvadzané.

Obr. ¢.3: Pizza Margherita v prevdadzke Per lei Ristorante 7.2.2020

Zdroj: vlastna tvorba
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v Senzorické hodnotenie pokrmu

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Poznamky a komentéare:

Senzorické hodnotenie by som rad rozdelil na 3 &asti - cesto, pomodoro a mozzarella. Co sa
tyka cesta, bolo chutné. Na chuti mu prijemntl aromu dodévalo drevo, na ktorom bola pizza
pec€ena. Korka bola navonok chrumkavé a vnutri prijemne mikkéa. Pomodoro na miia pdsobilo
az neprirodzene Cervené, malo vel'mi tmavu farbu. V jeho chuti som citil trochu viac kyslosti
ako by malo byt a taktiez mi tam vadilo vel'’ké mnoZzstvo suseného oregana. Mozzarella bola
podl’a chuti taky lepsi priemer.

2.5.2. Mystery shopping v Pizzeria bar Poststube

Nazov restauracie: Pizzeria Bar Poststube

Adresa: Vicolo della Posta, 21, Siusi allo Sciliar, 39040
Datum a Cas: 14.2.2020, 19:45
Mystery shopper: David Behanec

v Naplnenie legislativnych poZiadavok Zivnostenského zakona

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Restauracia je riadne oznacend informativnou tabulou a napisom pri vstupe na terasu, cez kto-
ri sa vchadza do prevadzky. Na dverdch bolo uvedené identifikacné Cislo organizécie ale
zodpovedna osoba tam chybala. T4 sa nenachadzala ani na jedalnom listku.
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v Prvy dojem pri vstupe do restauracie

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentéare:

Prvy dojem pri vstupe do reStauracie je vel'mi dobry. Pekné, aj ked’ starSie prostredie, prijem-
na hudba, tsmev obsluhy a vona pizze vSade naokolo. V dobe mojej navstevy sa v restauracii
nachadzalo d’alSich asi 25 zdkaznikov.

v Obsluha

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentére:

Okamzite po tom ¢o som vstupil do pizzerie, ma privitala vel'mi milé ¢aSnicka, ktord ma hned’
usadila a taktieZ mi ponukla jedalny listok. Bola ve'mi pekne upravena a posobila na mna
vel'mi profesionalne, vzhl'adom na to, ze mi odporucdila aj nejaké tamojsie “bestsellery” druhy
pizze. Avsak, toto odporicanie som odmietol a na zdklade prvého mystery shoppingu v slo-
venskej prevadzke, som si objednal taktiez margheritu.

v Cistota stola, obrus, pribory

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Stdl bol vel'mi ¢isty. Obrus na ilom nebol, ale vzhl'adom na pekné drevo, z ktorého bol stol
vyrobeny, ho nebolo ani potreba. Pribory mi boli donesené az po objednavke, zabalené v pa-
pierovom obrusku. Taktiez mi bola donesena tacka so sol'nickou, korenickou, olivovym ole-

jom a balzamikovym octom.
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v Jedalny listok

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

V jedalnom listku bol primerany pocet druhov pizze, konkrétne 25. Nazvy boli jasne dané,
aby im kazdy rozumel, Ziadne mitice slova sa v nom nenachadzali. Dokonca bol pisany v
troch jazykoch - taliansky, anglicky a nemecky. Pri jedlach nechybali taktiez gramaze, ale ne-
bolo uvedené ¢i v surovom, alebo uvarenom stave. Jedna vec ¢o mi trosku vadila, ze jedalny

listok by si zasluzil troSku starostlivosti z dizajnovej stranky, aby vyzeral trochu modernejsie.

v Napojovy listok

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Népojovy listok bol ve'mi prehl'adny. Rovnako ako jedalny listok, bol pisany v troch jazy-
koch a taktiez by mohol byt trosku modernejsi. Pri kdvach aj ¢ajoch bola uvedena taktiez
graméz. Co sa tyka vin, tak tie boli napisané v listku len jednoduchym $tylom ako nazov a
ro¢nik, avSak po obrateni sa na obsluhu, mi boli pontikané vina vyborne vysvetlené.

v Informacie o alergénoch

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Informécie o alergénoch boli napisané na poslednej strane jedalneho listka. Boli riadne vypi-

sané a taktiez oc¢islované.
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v Toalety

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentéare:

Toalety boli vel'mi €isté. Splachovanie fungovalo, svetla svietili a dvere sa dali dobre zatvorit’
a zamknut. Na umyvanie ruk sa tam nachadzal bezdotykovy davkova¢ mydla a na utretie ruk
bezdotykovy davkovac papiera. Okolo kosa bol taktiez poriadok. Jedina vec, ktord sa vSak
neda nijako ovplyvnit’ je, Ze toalety boli veI'mi malé - 2 pisoare a jedna kabinka.

v Vizuilne ohodnotenie pokrmu

10 - najlepsie hodnotenie, I - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentéare:

Objednal som si pizzu “Margherita”, kde zloZenie bolo uvadzané ako - pomodoro, mozzarella,

bazalka. Pizza mala vel'mi pekny tvar, krdsne farby a vel'mi dobré prepecenie.

Obr. ¢.4: Pizza Margherita v prevadzke Pizzeria Bar Poststube
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Zdroj: vlastna tvorba

v Senzorické hodnotenie pokrmu

10 - najlepsie hodnotenie, 1 - najhorsie hodnotenie

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

X

Poznamky a komentare:

Senzorické hodnotenie by som rovnako aj tu rozdelil na 3 Casti - cesto, pomodoro a mozzarel-
la. Co sa tyka cesta, bolo naozaj vel'mi chutné. Bol som milo prekvapeny, ked’ som sa dozve-
del, ze pizza nebola pecené na dreve ale v elektrickej peci. Korka bola dobre chrumkava. Po-
modoro bolo podl'a chuti z kvalitnych rajéin, pravdepodobne z odrody san marzano. Bolo
vel'mi dobre a pritom jednoducho dochutené. Na mozzarelle bolo vidiet’ jej kvalitu uz pri vi-
zualnom hodnoteni, no jej ochutnavka to len potvrdila
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2.5.3.Komparacia Standardov v prevadzkach

Na nésledujacich dvoch grafoch bude mozné vizuélne vidiet vyhodnotenie a porovnanie pre-
vadzok, v rdmci bodovania v mystery shoppingu.

Graf ¢.1: prvych pét bodov mystery shoppingu

B Perlei M Poststube
10
3 ‘
5 ‘ | S L
o ol B
e e ——
Legislativa Prvy dojem Obsluha Cistota Jdl. listok

Zdroj: vlastna tvorba

Na tomto grafe je k videniu porovnanie prvych piatich bodov mystery shoppingu, v obidvoch
prevadzkach. V legislative dostala prevadzka Per lei Ristorante len 3 body, vzh'adom na to ze
ich prevadzka je riadne oznaCena. Na porovnanie, prevadzke Poststube Bar Pizzeria bola
riadne oznacena a taktieZ mala na vchodovych dverach uvedené Cislo organizacie a vzhl'adom
na to dostala 6 bodov. Pre plny pocet bodov chybalo v prevadzke Poststube Bar Pizzeria uve-
denie osoby zodpovednej za chod prevadzky. Prvy dojem bol v obidvoch prevadzkach vel'mi
uspokojivy. V obsluhe uz to také uspokojivé v jednej z prevaddzok vel'mi nebolo. Ako je na
grafe zobrazené, tou prevadzkou je Per lei Ristorante. 4 body boli zapricenené mnohymi fak-
tormi pri obsluhe, ¢i uZ sa jednalo o nekomunikativnost, sluSnost’ alebo odbornost’. Body si
vSak urcite zasluzili za Cistotu a jednotnost’ odevu a taktiez za rychlost’ servisu. Naopak v
prevadzke Poststube bar Pizzeria som bol zaskoceny vel'mi milou a profesionalnou servirkou.
Cistota ako taka, bola v obidvoch prevadzkach bezchybna. Jedélny listok v prevadzke Per lei
Ristorante bol vel'mi pekny, moderny a dobre sa v fiom orientovalo. V jedalnom listku vSak
zaostavala prevadzka Poststube bar Pizzeria, v ktorej bol jedalny listok trochu zastaraly hla-

diska dizajnovej stranky.
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Graf ¢€.2: druhych pat’ bodov mystery shoppingu
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Zdroj: vlastna tvorba

Na tomto grafe je k videniu pokracovanie bodovania mystery shoppingu. Napojové listky boli
v obidvoch pripadoch vel'mi dobre spracované, avSak v obidvoch pripadoch sa aj nasli drobné
chyby. V pripade prevadzky Per lei Ristorante to bol ndzov “picollo”, ktory mi teda trochu
skazil vel'mi dobry a v prevadzke Poststube Bar Pizzeria to bolo nedostato¢né informacie o
vinach, na druhu stranu, tieto informacie mi boli doplnené servirkou. Alergény mali obidve
prevadzky riadne uvedené v jedalnom listku a taktiez vSetky v pripade vyskytu alergénov v
nejakych pokrmoch, boli tieto alergény riadne uvedené pri nazve pokrmu. Toalety v prevadz-
ke Per lei Ristorante by si urcite zasluzili poc¢as doby prevadzky viac pozornosti. V prevadzke
Poststube Bar Pizzeria som nenaSiel nejaké velké problémy s toaletami, avSak jeden problém
som videl v tom Ze boli velmi malé, ale to sa bohuzial’ uz zva&sit neda. Co sa tyka vizualneho
ohodnotenia pokrmu, myslim si, Ze mnou urobené fotky hovoria za vsetko. Pizza v prevadzke
Poststube Bar Pizzeria vyzerala vel'mi dobre, bola vyborne upecend, mala pekné farby. V pre-
vadzke Per lei Ristorante mi chybali najme tie pekné farby a istd autentickost. Senzorické
hodnotenie dopadlo rovnaké ako vizudlne, pizza v prevadzke Poststube Bar Pizzeria chutila
autenticky, mala vyborné suroviny. U pizze v prevadzke Per lei Ristorante mi chybali prave
kvalitnejSie suroviny a rovnako ako pri vizualnom hodnoteni, ista autentickost’.

Konec¢né bodové vysledky mystery shoppingu v tychto prevadzkach st nasledovné:
* Per lei Ristorante — 72/100 bodov

* Potstube Bar Pizzeria — 87/100 bodov
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3. Navrhova ¢ast’

Ciel'om navrhovej Casti je zamerat’ sa na vysledky analyz, ktoré boli zistené a v diskusii navr-
hovat’ zmeny alebo predpovedat’ vyvoj prevadzok. Na zaklade zisteni z analyz a mystery
shoppingov jednotlivych prevadzok, tato Cast’ prace, orientovand na vytvorenie napravnych
opatreni a odporucani, prostrednictvom ktorych mozu vybrané prevadzky docielit’ zvySenie
kvality poskytovanych sluzieb a produktov a rovnako tak dopomdct’ zdkaznikom k uspokoje-
niu svojich potrieb.

3.1. Per lei Ristorante v Dubnici nad Vahom

Prevadzke Per lei Ristorante, sa v prvom rade odporuca preskolit’ tym obsluhy. Vzhl'adom na
to, ze prave obsluha prichadza so zakaznikom ako prvéd do kontaktu a na prvom dojme vzdy
vel'mi zalezZi, obzvlast v gastronomii.

Taktiez je prospesné, keby si vedenie prevadzky dalo ti namahu a skusilo sa dopéatrat’ k neja-
kym lep$im dodavatel'om surovin, aj za cenu vyssich vydajov.

Urcite by si vedenie a pracovnici mali dat’ pozor na Cistotu toaliet, najmi v okoli umyvadiel
a koSov, ktoré neboli pocas mojej navstevy v dobrom stave a taktieZ by malo dat’ vedenie pre-
vadzky do poriadku legislativne naleZitosti ako uvedenie zodpovednej osoby, ¢i identifikacné
¢islo organizacie, napriklad na vchodové dvere.

Prevadzke sa taktiez odportca prehodnotenie receptury rajc¢inovej omacky, ktora podavaju na
pizzu, kde by mohli byt’ pouzité kvalitnejSie rajciny a taktiez menej alebo vobec Ziadne roz-

norodé bylinky, ale iba bazalka.

3.2. Pizzeria Bar Poststube v Trentino-Alto Adige, v provincii Bolzano

Prevadzke Pizzeria Bar Poststube, sa jednoznaéne odportéa nakipit’ nové jedalne listky. Ci uz
sa hovori o ,,obale* jedalneho listka, ktory moze byt napriklad kozenkovy alebo z tvrdého
papiera, tak aj o samotnych stranach jedalneho listka.

Taktiez je vhodné a vel'mi dobré, keby si prevadzka mohla nejakym spdsobom ,,zarezervo-

b4

vat™ vyhradené parkovacie miesta pre svoju prevadzku na parkovisku, ktoré je len niekol’ko
metrov od ne;j.

Rovnako je dobré zamysliet' sa nad rozvozom jedla aspoii v okruhu niekol’kych kilometrov,
samozrejme len za predpokladu, Ze by to bolo pre prevadzku plusové z hladiska financii.
Z legislativneho hl'adiska je tiez vhodné doplnit’ niekde (¢i uz na vchodové dvere alebo do

jedalneho listka) zodpovedna osobu.

Vzhl'adom na skuto¢nosti, ktoré vyplynuli z analyzy a mystery shoppingu mézeme povedat,
ze stanovend hypotéza o tom, Ze kvalita ponukanych sluzieb v koncepte pizzerii v talianskej
prevadzke je na lepSej Urovni, ako v prevadzke slovenskej, sa v tomto konkrétnom porovna-
vani prevadzok potvrdila.
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ZAVER

Bakalarska praca sa zaoberala komparaciou ponuky sluzieb v koncepte pizzerii vo vybranom
regione na Slovensku (v meste Dubnica nad Vdhom) a v Taliansku (v dedinke Siusi allo Sci-

liar).

Primarnym cielom bakalarskej prace bolo porovnat’ kvality sluzieb vo vybranych prevadz-
kach v koncepte pizzerii, selektovat’ slabé miesta a navrhnat rieSenia k ich zlepSeniu a potvr-
dit’ alebo vyvratit’ stanovent hypotézu, ze v talianskej prevadzke zameranej na pizzu, bude
kvalita poskytovanych sluzieb vyssSia ako v prevadzke slovenskej. Samotné porovnanie a aj
potvrdenie alebo vyvratenie stanovenej hypotézy sa nachddza v prislusnej Casti prace, kde vy-
chéddza z vystupov primarneho zberu dat.

Cielom v teoretickej Casti prace, bolo charakterizovat’ Standardy a ponuku sluZieb gastrono-
mickej prevadzky zameranej na pizzu, vybrat’ a definovat’ néastroje a metody k porovnaniu
rozdielov v ponuke, kvalite apod. VSetky tieto charakteristiky st riadne definované v prislus-
nej Casti bakaldrskej prace. Ako metdda k porovnaniu rozdielov v ponuke, kvalite apod., sa
vyborne javila vel'mi Casto vyuzivand kontrola mystery shoppingu, ktora je pre svoju unikat-
nost’ vel'mi €asto vyuzivana najma pri kontrolach v gastronomickom priemysle.

Cielom v praktickej Casti prace, bolo vytvorit’ nastroje a zmapovat’ odborové prostredie vo
vybranej prevadzke v Taliansku a na Slovensku, realizovat’ komparaciu zameranu na Standar-
dy (ponuka, sluzby a in¢). Pomocou analyzy a mystery shoppingu bolo zistené, ze obe pre-
vadzky dbaji na kvalitu sluzieb, avSak s istymi nedostatkami. Z tohto dovodu boli zostavené
odporucania pre obidve prevadzky, ktoré by mali viest’ k zlepSeniu a skvalitneniu pontikanych
sluzieb.

Pre modj osobny rozvoj a ziskavanie novych poznatkov v obore, bola tito bakalarska praca
velkym pomocnikom, lebo som sa pomocou nej mohol hlbsie ponorit’ do problematiky s kva-
litou ponukanych sluzieb, ¢o aj v buducnosti urCite raz v mdj prospech vyuzijem. Taktiez,
vd’aka vykonanému mystery shoppingu, budem vediet’ na ¢o sa v budlcnosti najviac zame-
riavat’, ak raz budem mat’ svoj vlastny podnik alebo nejaky prevadzkovat'.
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