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Abstrakt

Tato bakalatska prace bude pojednavat o tématu jakosti sluzeb a jejim managementu, konkrétné
bude zkoumdna jakost spolecnosti Pivovar Strahov s.r.o. Prace je slozena ze Ctyt ¢asti, kdy
v prvni ¢asti jsou sepsdna odborna vychodiska, z kterych vychazi nasledujici ¢asti prace.
Ve druhé casti prace je vSeobecny popis zkoumané spoleCnosti. Ve tfeti ¢asti dochazi ke
kontrole managementu jakosti v dané spolecnosti. V posledni ¢asti jsou sepsany navrhy pro

zlepSeni jakosti v dané spolecnosti.

Kli¢ova slova

- Jakost

- Spokojenost zékaznika
- Dotaznik

- Kaizen

- Mystery Shopping



Abstract

This bachelor thesis will deal with the topic of service quality and its management, specifically
the quality of services in the company Pivovar Strahov s.r.o. (LLC). The thesis consists of four
parts in total, where the first part contains professional background on which the following parts
of the thesis are based. In the second part of the thesis there is a general description of the
examined company. In the third part, the quality mnagement in the company in question is
examined. In the last part, suggestions for the company to improve the quality of its services

are made.
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1 Uvod

V dne$nim modernim svéte, existuje sluzba skoro na v§echno, poc¢inaje zdkladnim zpracovanim
dat az po slozité logistické operace. Produkty vSech velikosti od miniaturnich mikrocipti az po
obrovské letadlové lod€. Procesy, které mohou trvat vtetinu ¢i dvé, nebo tieba 5 let. Moznosti

vybéru je tedy spoustu, nicméné spolu s jejich kvantitou prichazi i vysoka mira konkurence.

Jak dokaze tedy uspésna firma zarucit, ze doruci presné¢ takovou praci, jakou zdkaznik ocekava?
Duvéryhodna zaruka kvality vyrobené¢ho produktu ¢i odvedené sluzby neni nic lehkého na
ziskani a pokousi se o to mnoho firem v dne$nim byznysovém svété. Vzhledem ke kvantité
konkurence, je ziskavani novych zékaznikt stejné tak dualezité, jako udrzeni si jiz existujicich.
Aby to bylo vilbec mozné, musi firma nejprve znat skuteCné potieby, ¢i ofekavani svych
zakazniku za ucelem naplnéni jejich pozadavkl. Stejné tak tomu je i s fizenim jakosti. Tedy
pokud chce byt zlepsena kvalita procest, produktl nebo sluzeb musi firma nejprve plné rozumeét

tomu co jakost a kvalita vlastné jsou.

Kvalita velmi Uzce zavisi na thlu pohledu a situaci — da se tedy fict, ze je to z velké Casti
subjektivni zalezitost. Nicméné pies to, Ze je to zaleZitost zaloZzena na emocich a pocitech, je to

leckdy véc, co udéla z potencialniho zdkaznika platiciho zdkaznika.

Jako prevence pted ptipadnymi nesoulady o kvalit¢ daného produktu, ¢i sluzby existuje koncept
fizeni kvality/jakosti sluzeb. Tento koncept spocivé v pfidani co nejvyssi hodnoty, tedy zvyseni

cvwr

nakladem na realizaci.

Jelikoz v dnes$ni dob¢ zadkaznik analyzuje u produktu ¢i sluzby spoustu véci pfed samotnou
akvizici, je pro firmy nutné brat v potaz nejen cenu, ale i ptib¢h, esteti¢nost a kvalitu samotného
produktu ¢i sluzby. Pravé za celem nastaveni, udrzeni a kontroly jakosti odvedené prace
existuje koncept fizeni jakosti, také zndmy jako systém managementu jakosti. Kvalitni vyrobky
za dobré ceny zajisti firmé spokojenost zdkaznikii a ti pak maji mnohem vys$i tendenci

doporucit firmu dale, ¢imz firma ziska nové zdkazniky.
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Da se tedy shrnout, ze pro udrzeni si vyhodné pozice na dnesnim dynamickém trhu je pro firmu
zcela nezbytné mit solidn€é vypracovany systém managementu jakosti, ktery bude
implementovan a bude na néj dohlizeno. Kvalita je jedna ze stézejnich konkuren¢nich vyhod,
jelikoz je to spole¢ny element potieby ¢i o¢ekavani naptic vSemi zakazniky, tudiz se firma
dostava do pozice, kdy si zadkaznik vybere pravé danou firmu, na rozdil od jiné, diky redlnému

subjektivnimu pocitu vyssi jakosti.
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2 Odborna vychodiska

2.1 Kvalita/Jakost

David Garvin ve své knize Managing quality rozdé€luje jakost na pét hlavnich bodl neboli

pohledd, podle kterych se jakost urcuje:

e Pohled transcendentalni = Tento pohled potvrzuje, ze je kvalita velmi subjektivni
zalezitost a neda se predem piesné urcit, avsak da se ohodnotit odvedena sluzba.

e Pohled uzivatele = Zdali sluzba ¢i vyrobek naplituje o¢ekavani nebo potiebu zakaznika.

e Pohled vyroby = Uzce souvisi s potfebou daného zékaznika, jelikoZ pravé on stanovuje
kritéria pro jakost.

e Pohled produktu = Samotny produkt ¢i sluzba, tedy jaké vlastnosti a znaky jsou unikatni
pro dany produkt, tyto znaky néasledné¢ urcuji jeho celkovou kvalitu.

e Pohled ceny = Kvalitu urcuje zakaznik, jelikoz je sluzba ¢i produkt kvalitni pouze do

takové miry, do kdy je za néj zdkaznik ochotny zaplatit. (Garvin, 1988)

Obrézek 1: Pohledy na jakost

Pohled produktu

Pohled vyroby

Zdroj: Vlastni zpracovani
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2.1.1 Clenéni znaki jakosti

Znaky jakosti se d¢li na dva zakladni typy znaki kvantitativni a kvalitativni.

Kvantitativni znaky = Jsou to znaky méfitelné a mize to byt cokoli od hmotnosti
vyrobku, ptfes vykon az po mnoho dal§ich méftitelnych kritérii, ze kterych se da lehce
posoudit jakost produktu ¢i sluzby. U produktu je to zpravidla jednodussi urcit nez u
sluzby, jelikoz produkt obvykle neobsahuje mnoho dalSich faktord hrajicich roli pfi
hodnoceni jakosti.

Kbvalitativni znaky = Jsou zalozeny na subjektivnim vnimani produktu, tedy to, jak na
nas dany produkt nebo sluzba plsobi, a to miize byt diky vzhledu produktu, urovni
komunikace béhem probihajici spoluprace, nebo naptiklad emoce spojena s akvizici dané
sluzby ¢i produktu. Je tedy mnohem t&€z$i posoudit jakost produktu ¢i sluzby ryze
kvalitativnim zpiisobem, jelikoz neexistuje konkrétni navod, zda je sluzba odvedena tak,

jak ma byt ¢i ne, jelikoz zde vzdy bude hrat roli element subjektivity uzivatele.

2.1.2 Kvalita vyrobku

Mimo jiné (Garvin, 1988) ptedstavil analyzu o osmi bodech, kterd se zaméfuje na

posouzeni vnimani jakosti u dané sluzby ¢i produktu. Obsahuje nésledujici:

- Trvanlivost = Jakou mé produkt Zivotnost, tedy jak dlouho primérné vydrzi fungovat
- Udrzitelnost = Pfidana hodnota v detailu, napiiklad nejnovéjsi kamera u telefonu,
vytapené autosedacky, zpiijemnéni ¢i usnadnéni prozitku zakaznika

- Spolehlivost = naptiklad moznost zaruky na telefon, auto
- Esteti¢nost = Cokoli od barvy, ptes velikost, az po samotné baleni

- Ovladatelnost = Celkovy pocit zdkaznika pfi interakci s danou organizaci, od webovych
stanek po dobu doruceni, melo by byt co nejjednodussi

- Opravitelnost = Naptiklad jakost sluzeb vymény vadného zbozi

- Funk¢nost = Schopnost vykonat co ma = Napftiklad ze auto ma takovou spotiebu, jakou

tvrdi, baterie telefonu mé vydrz, jaka je uvadéna na obalu



- Nezavadnost = Shoda se smérnicemi/normou = Napiiklad pfi praci s potravinami jsou

urcité naroky a je zapotiebi jisté hygienické opravnéni (Veber et al. 2002).

Obrazek 2 : Pozadavky na kvalitu vyrobku

NEZAVADNOST
OVLADATELNOST

OPRAVITELNOST
UDRZOVATELNOST

Zdroj : Veber et al. (2002)

ESTETICKA
PUSOBIVOST

:

'VYROBEK

t

2.2.2 Kvalita sluzeb

Sluzba se povazuje za interakci mezi zdkaznikem a dodavatelem, tudiz je obtizné zcela piesné

urcit jeji jakost, jelikoz zde hraji roli mnoh¢ faktory vcetné subjektivity zdkaznika a dalSich.

Sluzbu tedy neni mozné presné¢ zméfit, nicméné€ vyuzivaji se nasledujici pozadavky, které maji

za cil zajistit kvalitu dané sluzby.
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Dostupnost = Odviji se od velikosti zdkaznického segmentu na trhu, na ktery cilime

Spolehlivost = Znamena4, ze je sluzba provedena, jak ma byt, tedy dle ptivodni smlouvy
¢i dohody

Pruznost = Flexibilnost poskytovatele upravit sluzbu do takové miry, aby vyhovovala
potfebam, o¢ekavanim a pozadavkim zakaznika.

Idealni prostfedi = SpiSe interni zalezitost, nicméné spokojeni zaméstnanci budou z
principu podavat lepsi vykony, v porovnani s témi nespokojenymi.

Vstiicné zachazeni = Mezi poskytovatelem a zadkaznikem by mél byt dobry vztah, za

ucelem vybudovani si zdkaznické loajality a dobrého jména firmy.



- Odborna zpusobilost = Pro nékteré oblasti sluzeb je nutné opravnéni, titul ¢i certifikace,

kterou se poskytovatel musi prokazat pred jakymkoli jednanim (veber et al. 2002).

Obrazek 3 : Pozadavky na kvalitu sluzby

DOSTUPNOST
VHODNE
PROSTREDI

ODBORNA
ZPUSOBILOST

Zdroj : Veber et al. (2002)

2.1.3 Kvalita procesu

Aby organizace mohla podavat efektivni vysledky, je nejprve potieba si nastavit spravné a
efektivné vnitini fungovani organizace. Zjednodusené proces mize byt vniman jako vSechna
aktivita mezi zadanim zakazky a odevzdanim vysledné prace. Nicmén¢ do procest firmy spada
i vyhledavani zakazek, tudiz neni Gpln¢ jednoduché vysvétleni kde konkrétné proces konci a
kde zacina. Je to opét subjektivni zalezitost. Je to jedna €i vice aktivit, jenz zajistuji chod firmy.
Pro kontrolu jakosti procesu si vyuzivaji nasledujici pozadavky.
- Metody = Pro efektivni proces jsou zapotiebi efektivni metody, tedy kazdy musi védét
presné co ma délat, aby doslo k co nejvétsi mife eliminace piipadnych problémii
v procesu. Tedy pokud chce organizace dobré vysledky, musi mit efektivni procesy, a

aby mohl mit efektivni procesy je potfeba efektivnich metod, jak zakazky plnit.

- Prostfedi = V oblasti procesii se prostiedi rozd€luje na dvé ¢asti, tedy prostredi, které

pfimo a neptimo ovlivituje proces. Pfimo miize proces ovliviiovat naptiklad teplota pti
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zachazeni s chemickymi latkami, naopak nepfimo mohou proces ovliviiovat ve své
podstaté pouze potieby zaméstnanct — tedy délka smén, velikost pracovni plochy atd.
Mg¢fteni = Je neustala potieba kontrolovat nejen vykon strojd, ale i jedinct. Pravé proto
se v organizacich vyuzivaji riizné typy metrik.

Nastroje = Neboli vybaveni, je selektovano na zakladé potieb ¢i pozadavki zakaznika.

Lidé = Jsou alfou a omegou kazdé firmy, ktera usiluje o to byt ispésnd. Nicmén¢ jejich
dilezitost predchazi jejich problémovost, vzhledem k tomu ze pokud bude kdekoli v
procesu hrat roli lidsky faktor, vzdy tu bude riziko bud’ omylu nebo zavahani nebo
cokoli dalsiho. Je tedy nutné od danych pracovniku vyzadovat potiebnd opravnéni,
konkrétni praktické dovednosti nebo odborné znalosti.

Material = Je nedilnou soucasti procesu, jelikoz material, zachazeni s nim a jeho
uskladnéni mohou mit velmi kladny dopad na kvalitu findlniho produktu, nicméné

stejn¢ tomu tak mtize byt i naopak

Obrazek 4 : Pozadavky na kvalitu procesu

Zdroj : Veber et al. (2002)



2.2 Rizeni jakosti sluZeb
2.2.1 Management jakosti sluZeb

Systém managementu pro zaméieni a iizeni organizace s ohledem na jakost (CSN EN ISO 9000,
2002).

Rizeni jakosti sluZzeb, také znamo jako management jakosti, se v organizacich uplatiiuje pomoci
systému jakosti, pod kterym je mozné si piedstavit napfiklad vydefinovana pravidla a
pravomoci, postupy a zdroje nezbytné k fungovani managementu jakosti. Systém jakosti ve své
podstaté predstavuje celou vnitini strukturu dané organizace. Pojem zdroje obsahuje nejen
finan¢ni kapital dané¢ho objektu, ale i jeho majetek, véetné vybaveni, persondlu, stroju, a
dokonce i znalosti a dovednosti firmy. Aby byly spravné vyuzité zdroje firmy, musi byt dobie
nastavend vnitini struktura a jednotlivé procesy. Pravé za timto tcelem je firma vétSinou
rozde¢lena na vice mensich uskupeni — tedy kazdé oddéleni ma sviij dany ukol a na ten zaméiuje
svou ¢innost. Pravomoci a odpovédnosti stanovuji jaké oddéleni mé co na starost, ptipadné kdo
v daném oddé¢leni konkrétné (Nenadal, 2004; Nenadal et al. 2008).

Obecn¢ management jakosti vychazi z jedenacti principa (pravidel), které definuji jednotlivé

body managementu jakosti.

1. Princip koncentrace na zakaznika = Bez zdkaznika neni organizace, jinymi slovy je
zakaznik prave ten, kdo ma v rukou osud organizace. Tato metafora znamena, ze pokud
nebude firma naplnovat pozadavky zdkaznika, nebude nadale zdkaznika mit, tudiz ani
zadné prodeje. Aby firma uspokojila svého zakaznika, musi nejdiive dobie védét, kdo
je jeji zékaznik a presné vymezit jaké jsou jeho potieby ¢i pozadavky. Spokojenych
zakaznikd se dd dosdhnout naptiklad vymezenim a propagovanim cili organizace, aby
s nimi byl zédkaznik obeznamen a védél co podporuje, jinak feceno, ¢eho se pomysiné
do jisté miry stava soucasti. Aby organizace véd¢la, zdali je zdkaznik se sluzbou ¢i
produktem spokojeny, je tedy nutné nastavit systém zpétné vazby za ucelem vytvoreni
uceleného pohledu na jakost sluzby.

2. Princip viidcovstvi = Kvalitni vedeni lidi je nezbytné pro uspé$né fungovani firmy, tudiz
je dilezité vybrat vhodné kandidaty do vedoucich ¢i manazerskych pozic, jelikoz prave
jejich pristup k praci bude urcovat tempo pfistupu k praci u zbytku zaméstnanct. Pii
vybéru kandidatl na tyto pozice je pro organizaci nutné, mit jiz dané cile a vybudované
hodnoty, aby se s nimi mohl uchaze¢ ztotoznit. Podobné jako u zakaznika je tedy

dilezité, aby jedinec v manazérské pozici m¢l shodné hodnoty s hodnotami firmy za
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ucelem co nejvyssi trovné kompatibility a nasledné efektivnosti. Ve firmé by mél
manazer usilovat o vhodnou motivaci zaméstnancu se neustale zlepSovat. Mimo jiné se
muze také zamétit na zlepSeni urCitych procest, které spadaji pod jeho oblast
pusobnosti.

Princip zapojovani zaméstnanct = Jelikoz zaméstnanci tvoii vysledky firmy, je nutné,
aby byli spravné motivovani a zapojeni do déni ve firm¢. Pro jejich efektivni zapojeni
do déni je nutna komunikace a vysvétleni toho, co je aktudlni a dulezité. Dosdhnout toho
firma miize pomoci vice nastroji jako je napt. vlozeni odpovédnosti a pravomoci do
rukou zaméstnancti, pravidelné vyhodnocovani zaméstnaneckych vysledkti a jejich
pfipadnych bariér, aktivni zapojeni zaméstnancii do navrhovani zmén apod. Dale mize
firma naptiklad poskytovat rizné kurzy nebo Skoleni pro ziskavanich novych znalosti
¢i zlepSovani jiz naucenych dovednosti.

Princip uceni se = Tento princip velmi uzce souvisi s principem piedchozim, jelikoz
spociva v progresivnim a systematickém rozvijeni zaméstnanct. Firmy mohou uvolnit
ur¢ité zdroje na rozvoj svych zaméstnanct za ucelem zvySeni jejich efektivity a
vykonnosti. Da se uplatnit také systém odmén pro zaméstnance, nicméné je lepsi u
zamg&stnancl vyvolat spiSe vlastni proaktivni chovani, jelikoZ toto chovani nebude
podminéno odménou.

Princip flexibility = Princip flexibility spo¢iva priméarné ve zpétné vazb¢ a komunikaci
se zakaznikem, jelikoz je nutné znat a pfipadn€ upravovat sluzby a procesy dle
konkrétnich pozadavki. Firma by méla sledovat aktudlni déni ve svéte, aby na néj mohla
reagovat a flexibilné poupravit své sluzby, aby byli v danou chvili pro zdkaznika co
nejatraktivnéj$i a vyhovujici. Pro zvySeni flexibility miize organizace zavést také
napiiklad technologické inovace, elektronické obchodovani anebo systematické
zkracovani dob realizace produktt ¢i sluzeb.

Princip procesniho pfistupu = Spociva primarné v popsani jednotlivych procest, urcit
jejich dané vlastnosti, uréeni zadani, uvedeni vysledki, jejich monitorovani a nasledné
jejich vyhodnoceni. Tento princip se zaméiuje napiiklad na posuzovani rizik,
systematické monitorovani vykonnosti procest a také definici struktury jednotlivych
stézejnich procesti firmy. Dulezitym aspektem tohoto principu je také jmenovat
jednotlivé vlastniky procesu a jejich odpovédnosti a pravomoci.

Princip systémového piistupu k managementu = Je princip, jenZ velmi Gzce navazuje
na princip procesniho pfistupu, jelikoz fizeni procest jako celek ¢i systém muze firmé

prinést lepsi ucinnost. Pro to, aby firma splnila princip systémového piistupu
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10.

11.

k managementu, je nutné presné¢ definovat jednotlivé procesy a jejich piipadné
vzajemné bariéry, zavést konkrétni ndroky na certifikaci ¢i praxi a neposledné neustale
monitorovat a vyhodnocovat vykonnost.

Princip neustalého zlepSovani = Princip, kterym by se mély fidit nejen obrovské firmy,
ale 1 kazdy z nés jako jedinec. Tedy vzdy je v zivoté kazdého jednotlivce prostor pro
zlepseni, a tak je tomu i u vSech organizaci. Zakladem tohoto principu je odhalovat slabé
stranky procest a tim firmy jako takové, nicméné nevnimat je jako selhani, ale naopak
jako prostor pro zlepSeni. Klicem k neustalému zlepSovani se da povazovat spokojenost
vSech zainteresovanych stran, tudiz je nezbytné, ji dlouhodobé napliiovat. ZlepSovani
se také da rozdélit na postupné a zlomové. Pti zlomovém zlepSovani dochazi k
dramatickym rdmcovym zménam v systému managementu jakosti. Na druhou stranu
postupné zlepSovani spociva ve vymezovani chyb a jejich nasledné eliminaci. Postupné
zlepsovani se da také vnimat jako pomaly proces, kdy se zmény déji po malych ¢astech.
Tento zplisob zlepSovani je ¢asto nazyvan Kaizen.

Princip managementu na zaklad¢ fakti = Popisuje dulezitost zachovani objektivity v
manazerskych pozicich pfi prakticky jakémkoli rozhodovéni. Je tedy nutna spolehlivost
dat a jejich nasledné ovéfeni ¢i pfezkoumani. Lze naptiklad systematicky analyzovat
vSechna data a umoznit k nim pfistup vSech soucasti organizace. Dilezité je i samotné
planovani a uplatiovani rozdilnych monitorovacich metod pro moznost vétsi kvantity
ziskanych dat po jejich vyhodnoceni.

Princip (vzdjemné) prospéSnych vztahli s dodavateli = Spravné by dodavatel m¢l
zastavat spiSe partnersky vztah s organizaci, oproti hierarchicky nastavenému vztahu.
Toto mlize organizaci pfinést mnoho vyhod pocinaje vybudovanim diivéry se stranou
dodavatele az po ptfipadné sdileni znalosti. Tohoto principu se d& dosdhnout pomoci
precizniho vybéru a ndsledného dikladného vyhodnoceni pribéhu spoluprace s danym
dodavatelem. Systematicka komunikace a prace na spole¢nych projektech je kli¢ova pro
vytvoreni a udrzeni dobrych vztaha.

Princip spolec¢enské odpovédnosti = Je pravidlo, které urcuje, Ze by organizace m¢la
jednat férové a podle pravidel, ¢i asponi s ur¢itou moralkou. Tedy nepropadnout korupci,
myslet na ekologii a udrzitelnou budoucnost, poskytovat transparentnost ve svych
¢innostech, dodrzovat lidska prava a naptiklad podporovat charitu, ¢i se ucastnit

dobrocinnych akci (Nenadal et al. 2008).



Roku 2009 nam byly ptfedstaveny dva nové principy, a to panem Jaromirem Veberem v jeho

knize Management — zaklady, moderni manazerské ptistupy, vykonnost a prosperita.

1.

Princip prevence = Spociva podobné jako princip neustalého zlepSovani v objevovani
chyb v procesu, nicméné piistup prevence je lokalizuje a eliminuje ptfedtim, nez
nastanou. Kdy systém neustalého zlepsovani chyby analyzuje a snazi se najit nové lepsi

feSeni.

Princip priorit = Je ve své podstaté zaméten na problematiku toho, co je ve stavajici
pozici pro firmu diilezité a co naopak diilezité neni. Tento princip je uzce spojovan s
Paretovo pravidlem, které ndm tika, ze je dilezité se soustiedit pouze na aktivity, jenz

posouvaji firmu k jejimu stanovenému cili. (Veber, 2009)

2.2.2 Koncepce managementu jakosti

Jsou ustanoveny celkem tii zdkladni koncepce jak na management jakosti, a to jsou nasledujici:
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1.

Koncepce ISO = International Organization for Standardization je nadnarodni
korporace jejiz hlavnim cilem je zavadéni a kontrola norem pro organizace vseho druhu.
Jelikoz norem je opravdu spoustu, zaméfim se v této praci na ty, které pojednavaji o

jakosti sluzeb — tedy normy ISO 9 000, ISO 9001 a ISO 9004.

o ISO 9 000 = Jsou normy, které popisuji predev§im pozadavky ohledné kvality
ze strany dodavatele, tedy jak nejlépe uspokojit zdkaznika. Tyto normy mohou
slouzit jako ndvod jak na management jakosti v organizaci jakékoli velikosti
(Vacha et al. 2013).

o ISO 9001 = Uvadi nutné pozadavky ze strany ISO pro organizace se zajmem o
ziskani certifikace. Od roku 2015 je struktura nasledujici.

Pfedmét normy a Normativni odkazy a Terminy a definice a Kontext a
navaznosti organizace a Vedeni a Planovani a Podpora a Realizace a Hodnoceni
vykonnosti a ZlepSovani

o ISO 9004 =V této normé neni mozné ziskat dalsi ¢i lepsi certifikaci, nez je ISO
9001, tudiz je to spise pro firmy, které ISO 9001 jiz maji, nicméné se chtéji dale

zlepSovat v oblasti managementu jakosti.



2. Koncepce TQM = Total Quality Management — je jedina z téchto koncepci, ktera
nema piredem konkrétné stanovené pozadavky, ¢i predpoklady, naopak je to koncepce
velmi likvidni a dynamicka s neustalou nutnosti se upravovat a zdokonalovat. TQM je

prenaseno do praxe pomoci nasledujicich modeld.

o EFQM = European Foundatiton for Quality Management — je organizace,
jejimz tkolem je nastavovani doporuceni a pozadavkil pro to, jak jako
organizace byt vyjimecnd nad ramec zdkonem vyzadovaného minima. EFQM
se tidi pomoci principti pro management jakosti viz. kapitola management
jakosti. Nicméné k principtim se piidava jesté princip Méfitelnosti vysledkd,
jelikoz pro efektivni zhodnoceni je zapotiebi efektivniho zméteni vysledku.
Dale se koncepce EFQM fidi deviti body, které¢ slouzi jako kritéria a déli se na
predpoklady a vysledky. Piredpoklady zahrnuji vedeni, pracovniky, politiku a
strategii, partnerstvi a zdroje a neposledné proces. Kdy mezi vysledky patii
vysledky pracovnikli, vysledky zakaznikii, vysledky spole¢nosti a obecné
celkové vysledky spolec¢nosti (Nenadal et al. 2002).

o Demigova cena - japonské ocenéni za jakost v organizaci.

o Narodni cena Malcoma Baldrige — americky model pro kontrolu

managementu jakosti.

3. Koncepce odvétvovych standardi je jednou ze starych a pivodnich koncepci pro
management jakosti, nicméné v urCitych oblastech podnikatelského svéta se vyuziva

dodnes diky detailnosti pozadavki pro dané odvétvi.

Tyto tfi koncepty obsahuji znacné rozdily, co se tyce jejich dislednosti a rozsahu, avSak

vSechny tfi slouzi stejnému celu, a to je management jakosti v dané organizaci.

Roku 2013 byla ptidana ¢tvrta koncepce (Vachal et al. 2013), ktera popisuje kvalitu spravné
vyroby a hygienické praxe. Svym zptisobem se dé fict, ze spadd pod odvétvové standardy
vzhledem ke své natuie, nicmén¢ je brana jako samostatnd koncepce pro management jakosti.
4. Koncepce spravné vyroby a hygienické praxe
o GMP = Good Manufacturing Practise
o GLP = Good Laboratory Practise
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o GHP = Good Hygiene Practise (Vachal)

2.3 Nastroje Fizeni kvality

V dnes$ni dobé je k vyuziti jiz nespoCet nastroji a metod. Obvykle pomdhaji shromazdit
potfebné informace, uspotddat je do logickych souvislosti a najit mezi nimi propojeni.
Vysledkem byva ptedlozeni informaci k dal$i analyze anebo k pfimému rozhodnuti. (Veber et.
al 2002)

A protoze se pozadavky na kvalitu ze strany zdkaznika stale méni a vyvijeji, je mozné se setkat

s mnoha riznymi nastroji kvality.

2.3.1 Sedm nastroji Fizeni kvality

Soubor sedmi zékladnich metod je ovlivnén cyklem, ktery je znamy pod zkratkou DMAIC.
D (define - definovani)

M (measure - méteni)

A (analyze - analyzovani)

I (improve - zlepSeni)

C (control - kontrola)

Jednd se o cyklus, ktery je uzce spjat s metodikou 6 sigma, ktery napomaha ke zvyseni
vykonnosti. Vznik Six Sigmy je svazan se spole¢nosti Motorola, kterd béhem 70. let zacala
ztracet trzni pozici ve prospéch japonské konkurence. V roce 1979 tehdejsi generalni feditel
Bob Galvin vytvofil plan, ktery mél obnovit riist a ziskat zpét viidéi pozici na trhu. (S. Pender
et al 2002)Ve fazi definovani je zkoumano, jaké jsou pozadavky zdkaznika a co je idedlnim
kone¢nym stavem. V této chvili se s odstupem zkousi promitnout nova zména a odhaduje se,
jaky bude mit ekonomicky dopad. Aby se pracovalo s redlnymi daty, zjistuje se ve fazi méteni
stav procesu a vykonnosti, ktery se nasledn¢ analyzuje. Ze ziskanych zavéri se zvoli nejlepsi

moznost, ktera je implementovana a kontrolovana, zdali spliiuje predpoklady.

Mezi sedm nastroju, které se pti tomuto cyklu vyuzivaji, se fadi:
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2.3.1.1 Kontrolni tabulky a zaznamniky

Ve stru¢nosti se jedna o zaznamovy arch, ktery pro své fungovani musi podléhat 3 principtim.
Princip stratifikace (rozvrstveni), odd¢€luje data z riznych zdroji.

Princip jednoduchosti a standardizace, formulaf musi umét pouzivat kazdy, kdo s nim pfijde do
styku.

Princip vizualni interpretace, kdy je jasn€ stanoveny vzhled.

2.3.1.2 Histogram

Pomoci sloupcového grafu se zachycuji na vodorovné ose intervaly, dle kterych jsou data

rozde€lena a na svislé ose pocet vyskytl téchto dat v uréeném intervalu.

2.3.1.3 Vyvojové diagramy

Grafické znazornéni posloupnosti vzdjemné navazujicich aktivit procest. Data maji pfesny

zacatek a konec.

2.3.1.4 Paretiiv diagram

Je znadm také jako Paretovo pravidlo 80/20. Zde se podrobné&ji zkoumaji pfi¢iny a procesy,
protoze plati, ze 80 % nasledki je zplisobeno 20 % pficin. Hlavnim tkolem jakosti je zde, co

nejvice omezit pficiny.
2.3.1.5 ISikawiiv diagram

Je graficky nastroj, ktery logicky a v uspotfadané formé zobrazuje pficiny dané¢ho nasledku.
Umoznuje najit skutecné ptic¢iny néasledku, ne pouze symptomy, a zvolit nejefektivné;jsi feSeni

problému. (Nenadal et. al 2008).

2.3.1.6 Bodovy diagram

Slouzi ke zjistovani vztahu mezi dvéma ndhodnymi soubory. Pokud se zjisti shoda mezi
zavadou a jakosti, dale se hleda, jak moc se jedna proménna zméni, v zavislosti na druhé. Je

nutno uvést, ze bodovy diagram je vyuzivan spise jako rychld hypotéza o existenci problému.
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2.3.1.7 Statisticka regulace procesu

Statistickd regulace procesu (SPC) predstavuje preventivni pfistup k managementu jakosti,
nebot’ na zéklad€ v€asného odhalovani odchylek pribéhu procesu od predem stanovené trovne,
umoznuje zasahy do procesu s cilem udrzovat ho dlouhodobé na pozadované a stabilni trovni
(tzn. ze je také stabiln¢ dosahovano pozadované urovné jakosti), resp. ho zlepSovat. (Nenadal

et. al 2008)

2.4 Druhy Zivnosti

Zivnostenské podnikéani predstavuje specifickou oblast podnikéani v oblasti vyroby, obchodu a
poskytovani sluZeb. Zivnosti se rozumi soustavna ¢innost provozovana samostatng, vlastnim
jménem, na vlastni odpovédnost, za ucelem dosazeni zisku a za podminek stanovenych
zivnostenskym zékonem. Provozovat zivnost, lze pouze na zaklad¢ zivnostenského

opravnéni. (Zivnostenské Podnikani | MPO, n.d.)

D¢leny jsou tedy na dv€ hlavni skupiny, na zivnosti koncesované a na zivnosti ohlasovaci.
Skupina obsahujici Zivnosti ohlaSovaci ma podstatné vétsi pomér ¢innosti pod ni spadajicich,

tudiz tuto skupinu lze délit dale jesté na tii podskupiny.

Prvni druh zivnosti je zZivnost femeslnd, pii které je zapotfebi mit dostatecnou odbornou

zpisobilost.

Dale existuje zde zivnost vazand, coz znamena ze je pii provozovani této ¢innosti také zapotiebi

odborna zpusobilost v dané oblasti.

Dale je rozliSena zivnost volna, kterd neudava zadné konkrétni podminky pro provoz dané

¢innosti, a tak je mezi podnikateli nejbéznéjsi formou Zivnosti.

Jelikoz ¢innosti, které detailné popisuji jednotlivé podnikatelské ¢innosti je opravdu mnoho,
pro ucelnost této prace bude detailngji popsana pouze Cinnost hostinska, jenz spadé pod zivnosti
femeslné a dale vyroba a uprava kvasného lihu, konzumniho lihu, lihovin a ostatnich

alkoholickych napojt, jenz je ¢innost, kterd spada pod zivnosti koncesované.

Hostinska ¢innost je popisovana jako piiprava a prodej pokrmi a napoju k bezprostfedni

spotieb¢é v provozovng, kde jsou prodany.
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Koncese na lihoviny tedy umoziuje dané spolecnosti michat alkoholické népoje a prodavat je

a nabyva platnosti v den jejiho schvaleni (zdkon ¢.455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani)

2.5 Kaizen

Existuje mnoho vykladu této filozofie, nicméné piivodni pieklad je prevzat z japonskych slov
Kai a Zen, kdy slovo Kai znamena zménu a slovo Zen znamend k lepSimu — dohromady tedy
zména k lepSimu.

Cela tato filozofie popisuje myslenku, ze by se spole¢nost méla neustale zlepSovat a vyvijet.
Kaizen je vyjimecny v tom, ze se na ném muze podilet opravdu kdokoli z celé firmy od
manazerl, az po koncové pracovniky, a to v zalezitostech, které mohou byt rozsahlé a
dlouhodobé nebo naopak se miize jednat o malé a kratké zmény. Nicméné¢ myslenka je zcela
jasna, a to neustale zlepSovat a inovovat kazdy proces, kazdou interakci a kazdy produkt — tedy

neustale inovovat celou firmu smérem k lepSimu.

2.5.1 Nastroje Kaizenu

Kaizen je také unikatni diky svému vnimani chyb, ne jakozto problém ¢i ptekazku, avsak jako
prilezitost pro to najit nové kreativni feseni.

K uplatnéni Kaizenu se vyuziva mnoho néstroji, napiiklad Gemba Kaizen, ktery popisuje
princip zlepSovani pracovniho prostiedi, tedy prostor, kde probihé interakce a vznikaji sdilené
hodnoty.

Dalsi nastroj k uziti Kaizenu je Muda, coz znamena plytvani. Tento néstroj se pouziva k
eliminaci zbyte¢nych procesii pti vyrob¢, nadbyteénymi zadsobami ¢i logistikou dopravy.
Nastroj, ktery se da lehce prenést do praktické ¢asti je néstroj 5S. Tento ndstroj spociva v
procesu, jenz je rozlozen do péti ¢asti (Seiri, Seito, Seiso, Seiketsu a Shitsuke), kdy kazda ¢ast
ma svij ucel.

V prvni ¢asti dochézi k utfidéni — tedy rozliSeni procest na zbytné, nezbytné a procesy, kde je
moznost zmény atd.

V druhé ¢asti nastava urovnani — tedy kazda véc by méla mit své logické misto na zéklad¢ jejiho
pouzivani a dalSich faktort.

Ve tieti Casti se spolecnost zameétuje na Cistotu — a dochdzi zde k vytyceni zékladu Cistoty, které

musi dodrzovat cela firma.

25



V piedposledni ¢asti tento nastroj implementuje do spole¢nosti pravidla a hodnoty — které
pomahaji k dosahovani vysledkl takovym zptisobem, jakym je o¢ekavano.
V poslednim bodé¢ jde primarn¢ o stabilizaci — a tim dosazeni ukotveni jiz vytvorené kultury v

dané firm¢. (Geck, 2001)

2.6 Mystery shopping

Podstatou mystery shoppingu je fiktivni situace, v niz se tazatel vydava za zédkaznika, ptipadné
za obchodnika, a v této piedstirané, ,,maskované" podobé se snazi od protistrany ziskat potiebné
informace, respektive sleduje a zaznamenéva jeji chovani.

(Foret, Melas, 2020,str.144)

Najimani lidi, aby mohli anonymné zhodnotit rovenn zdkaznickych sluzeb spole¢nosti, se
nazyva mystery shopping. Tajni zdkaznici jsou kvalifikovani v pozorovani a dokumentovani
raznych prvki zédkaznické zkuSenosti, veetné Cistoty prostor, chovani persondlu, kvality zbozi

nebo sluzby a celkového vnimani spolecnosti.

Firmy vyuzivaji této metody k hodnoceni vykonu zaméstnancti, k zajisténi toho, ze spliuji
o¢ekavani zakaznikl a pfipadné odhaleni oblasti, které¢ je potfeba zlepsit. Tajni zakaznici
mohou hodnotit sluzby a zbozi vlastnich firem a pobocek, ale mohou byt také vyuzivani k

ziskavani informaci o konkuren¢nich firmach.

Hlavnimi zdsadami jsou objektivita, ml¢enlivost a pfesnost. Kromé toho je klicova divérnost,
protoze mystery shoppefi musi zachovat svou anonymitu, aby védomi jejich pfitomnosti
neovlivnilo vysledek vyzkumu. Poskytnuté informace vyuzivaji organizace k rozhodovani o
svych ¢innostech, proto je jejich pfesnost zasadni.

(Foret, Melas, 2020,str.144)
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3 Cile a metodika prace

3.1 Cile prace

Cilem této bakalaiské prace je na zakladé provedeného vyzkumu zhodnotit jakost sluzeb

vybraného subjektu s naslednym navrhem feseni, které povedou ke zvySovani jakosti sluzeb.

VOI: Splituje zkoumana spole¢nost uroven jakosti, jenz je stanovena?
VO2: Co mize zkoumana spolecnost udélat pro zvyseni jakosti?

3.1.1 Dildi cile této prace

- Provést objektivni popis subjektu a zjistit jeho aktudlniho situaci

- Popsat strukturu spole¢nosti

- Zjistit pozadavky vedeni na kvalitu (persondlu, jidla, interiéru..) v subjektu
Pivovar Strahov s.r.0. pomoci hloubkovych rozhovora

- Zjistit hygienické pozadavky, které spolecnost musi spliiovat.

- Oveftit, zdali subjekt dodrzuje stanovené interni a externi predpisy pomoci
mystery shoppingu

- Zjistit spokojenost zdkaznikd pomoci dotaznikt

- Vyhodnotit oblasti, kde je mozné zlepsit jakost sluzeb

- Navrhnout feseni pro zvyseni jakosti v danych oblastech

3.2 Metodika / Struktura prace

Tato bakalarska prace je slozena celkem ze dvou ¢asti — z odborné reSerSe a vlastni préce.
Odborna reserse, vychazi vtomto ptipadé jak z kniznich, tak i internetovych zdroju. Je
sestavena tak, ze je nejdiive detailn¢€ popsana charakteristika samotné jakosti a kvality. V dalsi
Casti se zamé&fuji na specifikace vSech nalezitosti pro kvalitu sluzby. Déle jsou vysvétleny

nastroje, jenz se vyuzivaji pro fizeni a kontrolu jakosti.

Ve vlastni ¢asti této bakalaiské prace bude provedena analyza spolecnosti Pivovar Strahov
s.r.0., jenZ podnikd v oblasti hostinskych sluzeb, tedy bude uvedena aktudlni situaci subjektu a

zjisténa jakost jejich sluzeb pomoci hloubkovych rozhovorii. Dale budou vytyceny hygienické
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pozadavky, které spole¢nost musi spliiovat a ovéti se, zda jsou dodrzovany pomoci mystery
shoppingu, dotaznikového Setfeni a zavérti z hloubkovych rozhovort. Hygienicka nafizeni,
ktera se tykaji spoleCnosti poskytujici stravovaci sluzby, budou vybrana ucelné tak, aby se a

prace zamétovala na ty nafizeni, jez jsou smérodatné pro zkoumanou spolec¢nost.

Hloubkové rozhovory budou polostrukturované, tedy cast otazek bude pfipravena jako
napiiklad na konkrétni kroky uplatiiuji k dosaZeni pozadované kvality. Vysvétli se zde zpiisob,
jakym je subjekt veden a jaka je jeho organizac¢ni struktura. Z hloubkovych rozhovort budou

urceny piedpisy ¢i zdsady, které vyzaduje vedeni spolecnosti.

Tyto skute¢nosti budou nasledné ovéteny, pomoci dotaznikii a mystery shoppingu.

Dotazniky budou v pisemné formé s hodnocenim hlavnich kategorii, které jsou stézejni pro
jakost sluzby u tohoto subjektu. Respondenti budou nahodili, za G¢elem ziskani co nejvétsi
Skaly nazort. Dotazniky budou obsahovat tfi stupnice od jedné do deseti a budou hodnotit tii
kategorie jakosti (personal, jidlo a interiér). V dolni ¢asti dotazniky bude prostor pro komentare,
bude-li zédkaznik chtit uritou oblast pochvalit nebo naopak upozornit na jeji nedostatky.
Zakaznikiim boudou pfedavany v moment placeni a bude dobrovolné tyto dotazniky vyplnit.

Vysledky dotaznikti budou graficky znazornény.

Pro mystery shopping budou zvoleni dva studenti, za ucelem podobného vniméni situace.
Budou zaskoleni na zaklad¢ potieb, které jsou potiebné zkontrolovat. Jde hlavné o jakost
persondlu, jidla, piva, interiéru a ceny, kdy kazda z téchto kategorii bude ohodnocena 0-2, kdy
0 bude znamenat nespokojenost, jedni¢ka priméfenou spokojenost a dvojka bude zastavat
naprostou spokojenost. Celkem bude mozné z mystery shoppingu ziskat celkem 10 bodii, coz
bude znacit naprostou bezchybnost jakosti sluzeb. Déale budou mystery shoppeti odpovidat na
otazky, které budou bud’ ovétovat ¢i vyvracet jednotlivé stanovené kontrolni body jakosti. Tedy

nasledujici otazky:

Jak rychle bylo doruceno jidlo?

Jaka je Groven toalet ve spole¢nosti?

Je zde citit zapach z kuchyné ?

V navaznosti na tuto analyzu bude vytyCeno, jaké formy managementu jakosti v této
spolecnosti uplatiiuji a zdali dodrzuji interni a externi predpisy stanovené pro danou oblast

28



sluzeb. Konkrétné bude urceno, jaké jsou zde nastavené kontrolni body pro jednotlivé procesy
a nasledn¢ dojde ke zjisténi, zdali dochazi k jejich plnéni a jaka je uroven jakosti tohoto plnéni

pomoci mystery shoppingu.

Na zavér bude uvedeno, kde je prostor pro zlepSeni v managementu jakosti u dané spole¢nosti
a bude vytyceno, které konkrétni kroky miize dany subjekt ucinit za Gcelem zvySeni jakosti

nabizenych sluzeb.
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4 Vysledky vlastni prace

4.1 Charakteristika spole¢nosti

4.1.1 Zakladni udaje o spolec¢nosti

Obchodni firma: Pivovar Strahov, s.r.o.

Spolecnik a Jednatel 1: pan Ales Kocvera (60% podil)

Jednatel 2: pan Marek Kocvera (40% podil)

(spolec¢nost zastupuje kazdy z jednatelti samostatn¢)

Sidlo podnikani: E. Benese 2686/36, Ceské Budé¢jovice, 370 06, Ceska republika

Adresa spole¢nosti: Strahovské nadvoii 301/10, Praha 1, 118 00, Ceska republika

ICO: 09350853

Ptfedmét podnikani:

Pivovarnictvi a sladovnictvi (Zivnost femesIna)
Prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin (Zivnost femeslnd)

Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona (Zivnost

volna)

Cinnosti vykonavané spolecnosti:
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Vyroba napoju

Destilace, rektifikace a michani lihovin

Stravovani v restauracich, u stankt a v mobilnich zafizenich
Velkoobchod a maloobchod

Opravy a udrzba motorovych vozidel

(Podnikatel.cz, Copyright © 1997)



Mist k sezeni uvniti: 430
Mist k sezeni venku: 170
Mist k sezeni celkem: 600
Celkova kapacita: 1 000 osob
Pocet zaméstnancti: 25-49
Proménnd persondlu: 6 — 18 mésict + nékolik stalych zaméstnanct
Zdroje persondlu:
- Online = Jobs.cz, Gastrojobs.cz, Fajnbrigada,cz, socidlni sité a dalsi ...

- Offline = Letéky do stfednich skol, praxe na SS, word of mouth

Struktura trzeb:

Graf 1: Pramér trzeb subjektu Pivovar Strahov pro rok 2022

CELKOVE TRZBY

HPivo mlJidlo mTvrdyalkohol m Suvenyry

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obrazek 5 : Klasterni Pivovar Strahov

Zdroj: Viz ptiloha

4.1.2 Historie spolecnosti

V Praze byl v roce 1142 benediktinskymi mnichy zaloZen klaSterni pivovar znamy jako
Strahovsky klasterni pivovar. Pivovar, ptivodné zalozeny jako soucast Strahovského kléastera,
pattil po znanou dobu k nejvétsim a nejvyznamnéjsim v Cechach.

Pivovar zazil béhem své historie fadu zmén a krizi, v€etné¢ zruseni klastera béhem husitskych

valek, a pozdéji byl opakované ptestavovan a modernizovan.

V prubehu 20. stoleti byl pivovar pravidelné prodavan, oteviran a zase zaviran. Po dokonceni
rekonstrukce v roce 2000 byl Strahovsky klasterni pivovar znovu otevien. V pivovaru je mozné
ochutnat pivo, dobfe se najist, prohlédnout si pivovar a zakoupit si pivo ¢i jiné suvenyry.
Strahovsky klaster, jeden z nejstarSich nepftetrzité¢ fungujicich pivovart v Evropé, ktery hraje i
nadale vyznamnou roli v kulturnim a historickém dédictvi Prahy.

Klasterni Pivovar Strahov provozuje pivovar s oznadenim "Ceska kvalita", které svédéi o
kvalité a tradici pivovaru z hlediska fizeni jakosti. Pivovar vyuzivé i soucasné techniky kontroly
kvality, jako je zkoumani chemického slozeni vody, kontrola teploty pfi vafeni piva a kontrola

mikrobiologické Cistoty kone¢ného produktu.
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Pivovar rovnéz pouziva fadu technik, které zarucuji vysokou kvalitu sluzeb, vcetné skoleni
zaméstnancll o tom, jak se dobfe chovat k zdkaznikiim, neustdlého zlepSovani procesu a
sledovani spokojenosti zdkaznikd. V zajmu zajisténi kvality pivovar také tizce spolupracuje s

pivovarskymi specialisty a odborniky.

4.1.3 Aktualni stav spole¢nosti

Spole¢nost se nachdzi v aredlu Strahovského klastera pod Petfinskym vrchem a sklada se
celkem ze ¢tyf budov a venkovnich prostor kolem a mezi budovami.

Prvni a dé se fict hlavni budova, kterd vSak neni jednou z vétSich budov v aredlu, slouzi jako
samotny pivovar a restaurace, kdy zhruba ptlku budovy tvoii restaurace a jeji zdzemi véetné
baru a druhou pulku tvoii varny s pivem a sklad piva. Bar v této budové¢ nabizi i suvenyry a
lahvové pivo k zakoupeni.

Druhd budova je zhruba tfikrat vétsi nez budova pivovaru a je ve firmé nazyvana pouze
restaurace, coZ je dale rozliSovano na prvni patro a pfizemi. V této budové se mimo jiné nachazi
1 kuchyii spojena s pfizemim restaurace a kancelare, které jsou v druhém pate.

Pfizemi restaurace se vyuziva, jak je jiz z nazvu patrné, jako restaurace s kazdodennim
provozem. Restaurace se nachazi pfimo naproti pivovaru a je napojena na kuchyi. Je primarné
ur¢ena pro vetsi skupinky, jelikoz byla postavena ve stylu klasické pivnice. Prvni patro této
budovy je vyuzivano spiSe k soukromym spoleCenskym akcim stiedniho rozsahu a
konferencim, avSak nastane-li vhodna situace, dojde k otevieni tohoto patra i pro vefejnost a je
mozné zde obsluhovat. Prvni pato mé vlastni bar a zdzemi v podobé¢ technické mistnosti. Prvni
budova mimo jiné nabizi ke svym sluzbam jesté moznost prohlidky samotného zazemi pivovaru
a nalezity popis celého procesu vyroby piva — tato exkurze je velmi oblibenou zalezitosti jak
pro ceské, tak zahrani¢ni hosty.

Momentaln¢ je Klasterni Pivovar Strahov zpét v plném provozu po caste¢ném a chvilemi
uplném ukonceni provozu, z divodu vladnich COVID opatieni.

Hlavnim produktem spolecnosti je pivo sv. Norbert, které vafi ptimo v pivovaru. Spole¢nost
navic vaii 1 specidlni pivo pii kazdé vyznamné udalosti, jako jsou napiiklad Vanoce,
Velikonoce, Halloween atd. K jidlu jsou zde nabizeny i klasické ¢eské pokrmy napt. gulas a
svickova.

Vzhledem k oblibenosti Prahy obecné, v tomto piipad€ konkrétn¢ Prahy 1 a Petiinského vrchu,

jako turistické destinace, je zde Casto velka poptavka po stravovacich sluzbach, coz vede k
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pritomnosti jak mezinarodnich fetézci rychlého obcerstveni, tak jidelen poskytujicich jak
tradi¢ni ¢eskou kuchyni, tak kuchyni jinych narodd. Dale je zde mnoho hospod a restauraci.

Piima lokalni konkurence pivovaru je subjekt U Cerného vola, ktera se nachazi necely kilometr
od arealu pivovaru. PfestoZe si tento subjekt nevafi vlastni pivo je stale pro pivovar konkurenci
z hlediska své dlouholeté tradice. Druhym lokéalnim konkurentem je subjekt Petfinské terasy,
ktery tvoti svou pfidanou hodnotu pravé svym umisténim na Petfinském vrchu a vyhledem na

Prahu.

Nabizené sluzby:
- Posezeni uvnitt a venku
- Cepované pivo vlastni vyroby
- Tradi¢ni pokrmy Ceské kuchyné
- Moznost vyuziti prostor pro soukromé akce (svatby, vecirky atd.)
- Moznost rezervace budovy, ¢asti budovy, ¢i konkrétniho stolu
- Prodej lahvovych piv
- Prodej pamétnich predmétii a suvenyra (tricka, otviraky, ¢epice apod.)
- Exkurze pivovaru spojena s prednaskou

4.1.4 Cile spolec¢nosti

Strategie spole¢nosti Pivovar Strahov s.r.o. se za poslednich par let vyrazné zmeénila, stejné jako
mnoho dal$im firmam v gastro oblasti. Tyto zmény byly zplisobeny piedevSim epidemii
COVID 19, tedy spiSe vzhledem k vladnim nafizenim béhem dané pandemie. Ve spolecnosti
doslo ke zméné nejen v oblasti rozpoctu a finan¢niho planovani, ale také napiiklad i v oblasti
stavebnich planti do budoucna a jejich ocekavaného ¢asového rozsahu.

I pfes tyto nutné zmény strategie vyvolané pandemii, je v této dob¢ primdrnim planem Pivovaru
Strahov s.r.o. expanze do okolnich prostor. Pro lepsi pochopeni provedu blizsi popis kontextu,
na stavajici budovy pivovaru, navazuji dalsi dvé budovy, které jsou také v majetku cirkve, a
pravé v dobé pandemie byly opustény ptivodnim ndjemcem a byly nabidnuty za vyhodnéjsich
podminek k prondjmu. Spole¢nost Pivovar Strahov s.r.o. vyuzil této piilezitosti a uvolnéné
budovy si pronajal. Jedna budova se planuje vyuzit jako jidelni hala plna dlouhych stolt, ktera
bude slouzit jako vhodny prostor pro velké skupiny, zajezdy turistd, svatby, slavnosti eventy ¢i
soukromé akce. V tuto chvili zde dochézi k finalnim upravam po dlouhodobé rekonstrukci.

Hlavnim cilem se nyni pro tuto budovu stava jeji plné vyuziti na denni bazi a umoznéni
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poskytovat své sluzby i velkym skupinam lidi, které by pfiSly neohldsen¢ nebo byly moc
pocetné na usazeni v pivovaru.

Druha mensi budova se planuje vyuzit jako bistro pro hosty, kteti jdou opravdu jen na jedno
pivo drobnost k jidlu nebo si chtéji naptiklad vzit pivo s sebou na cestu. Tato budova je umisténa
u dvou vychodi z oblasti aredlu Strahovského klastera, tudiz je zde velka pravdépodobnost a
moznost ptilakani turistd, ktefi t€émito vchody bud’ vchézeji nebo odchazeji. Tento koncept
vyuziti a umisténi bistra se jiz osvédcil v dobé pandemie, kdy bylo bistro bylo nejvice vyuzito
a kdy bylo pro pivovar méné nakladné provozovat malé bistro oproti provozu celé velké
restaurace. Samotné bistro tehdy slouzilo pouze jako vydejni okénko, aby byla dodrzena
vSechna vladni nafizeni a hygienickd opatfeni. Nyni se bistro vyuziva, pokud je vlidna
predpovéd’ pocasi, kdy se oekava vétsi provoz turistl a hostil, nebo je-li pfedem vytvotreno
velké mnozstvi rezervaci na stoly, ¢i je jedna z restauraci zamluvena nebo v ptipadé, Ze jsou
venkovni prostory zamluvené pro soukromou akci.

Cilem Klasterniho Pivovaru Strahov je expandovat své ptisobeni do okolnich budov a uvést je
do bézného provozu na denni bazi a v co nejkrat§im Casovém horizontu a své pocatecni

investice do danych prostor navratit co nejdiive.

Obrazek 6: Provozovna pivovaru

Zdroj: Viz ptiloha
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4.1.5 Struktura spole¢nosti

Organizacné-funkéni struktura spolecnosti se sklada ze tii hlavnich roli v pozici managementu

a zhruba 40-50 zaméstnanct s riiznymi pozicemi ve struktuie spolecnosti.

Role, kterd nesmi chybét u zadné spolecnosti je role spole¢nika, u této spolecnosti ji zastupuje
pan Ales Kocvera. Role spole¢nika zde ma funkci vice kontrolni nez vykonnou, jelikoz dohlizi
na chod celé firmy jako takové. Dale ptisobi jako interni kontrola nastavenych procest a
kontrolnich bodu, ryze provozni zélezitosti vylozen¢ nespadaji pod jeho piisobeni. Ve firmé
panuje rodinny duch, kterého tu spolecnik spole¢né se svym synem napomaha udrzet pomoci

vielého piistupu ke vS§em zamé&stnanctim.

Jeho syn Marek zastava roli jednatele a generalniho manazera, a pravé on ma na starost
provozni zalezitosti pivovaru — tedy cokoli z finan¢ni stranky, strategie a legélniho aspektu
spada pod pasobeni generalniho manazera pivovaru. Déle se podili na marketingu a designu
pamétnich pfedméta jako jsou napiiklad obaly limitovanych edici piv, vzhled tricek a potisk
podtacki. Neni to tak, Ze by nutné€ musel tyto zalezitosti fesit sim generalni feditel, avSak Marek
se v této oblasti angazuje uz dlouho a je to jeho obor, ve kterém se realizuje a podili se na
designu, jelikoz tam je ptidana hodnota jak zaliby pro danou véc, tak znalost veskerého pozadi

daného produktu a moznost jeho ptesnéjsiho vystizeni na konkrétnim vzhledu.

Pod pozici generdlniho manazera pivovaru se nachdzi pozice obchodniho manazera, jehoz
hlavnim ukolem je interni chod celého pivovaru. Prace obchodniho manazera spociva
predevsim v pfijmu a korekci rezervaci pro vSechny budovy a nésledné predavani této
informace jednotlivym provoznim. Déle fesi prodej piva na trovni pivovaru, tedy v podobé
dodavani do riiznych jinych restauraci, firem a soukromych akci, podili se na komunikaci s
partnery spole¢nosti a je vzty¢nym distojnikem, piijde-li kontrola do pivovaru. Slouzi i jako

spojka mezi vedenim a zaméstnanci pivovaru.

Prvni ze zaméstnaneckych pozic je pozice provozniho, ktera je soucasné nejvyssi moznou
dosazitelnou zaméstnaneckou pozici, poté jsou uz pouze pozice manazerské viz vyse. V popisu
prace provozniho je primarné zodpovédnost za danou budovu a jeji zaméstnance. Dohlizi a ruci
za kvalitu, jenz spole¢nost stanovuje ze napliuje. Tedy kontroluje, zdali je interiér v fadném

stavu a ze personal plni své povinnosti, které jsou dané jak v pracovni, tak interni smlouvé. Da
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se tedy fici, ze je rulitelem jakosti sluzeb nabizenych spolecnosti a spadd pod jeho
zodpovédnost dodrzovani standardii kvality a je na jeho uvazeni, jakymi konkrétnimi kroky
toho dosahne. Provozni ruci i za jednotlivé zpisoby managementu jakosti, které popisuji v dalsi
kapitole. Dale v ptipad¢ potieby fesi problémy ¢i situace, které mohou operativng nastat béhem
prace slidmi (napiiklad jazykova bariéra, opilost ¢i nevhodné chovani hostli, chybné
objednavky atd.). Resi dle jeho uvaZeni a zavaznosti situace i problémy s personalem, pokud
by napftiklad chodil zaméstnanec opakované pozdé, nedodrzoval body stanovené v interni
smlouvé nebo nedodrzoval hygienické predpisy apod.). Kontroluje, zda je naplnéna jakost, jenz

je stanovena vedenim a jednotlivymi piedpisy.

Piimo pod provoznim je role vrchniho vycepniho, ktera byla vytvorena relativné nedavno.
Jelikoz je v zdzemi pivovaru, konkrétné za barem spousta slozité technologie v podobé
vycepnich a chladicich zafizeni, je potieba aby zde byla zodpovédna osoba, ktera bude rucit za
jakost vybaveni pivovaru. Povinnosti této role jsou blize stanoveny v interni smlouve, avSak
obecny popis je, ze vrchni vycepni ruci za stav skladu a zasob, stav jednotlivych zafizeni, za

fadné narazeni sudu atd.

Dalsi z pozic je vrchni, ktery ma na starost primarné usazovani hostti a dohlizi na ¢iSniky a
brigadniky. Tedy ma podobnou funkci jako provozni, kdy kontroluje jakost a snazi se ji
doséhnout, avSak je vice zaméfeny na oblast persondlu. Dale rozdava ukoly brigadnikiim v
podobé jednotlivych aktivit jako tfeba nalestit pfibory nebo uklidit pouzité¢ nadobi ze stoli,
nevSimnou-li si brigddnici sami, Ze je v tu chvili dana aktivita potieba provést. Jeho dilezitym
ukolem je usazovani hostt tak, aby se jich do spolec¢nosti veslo co nejvice a byli poskladani u
stoll co nejefektivnéji, a to vSe co nejrychleji. D4 se fict, ze ma piehled o své ¢asti dané budovy
spolu s personédlem, ktery v té ¢asti zrovna pracuje jako napiiklad, ze ma na starost venkovni

zahradku pted pivovarem a fesi pouze hosty a persondl na venkovni zahradce.

Cisnik je dalsi pozici v pivovaru a naplni jeho prace je sbirat objednavky, umdt popsat proces
vyroby a charakteristiky jednotlivych produkti a sklizet ze stolu $pinavé nadobi. Na této pozici
je kladen daraz primarné na ptisobeni béhem interakce s hosty — tedy na ton ¢iSnika, na celkovou
dobu od usazeni po obslouzeni, na vlidnost a obecn¢ na pozitivni vystupovani. Pozitivni
vystupovani ¢iSnikd je pro spolecnost stézejni, jelikoz pravé podle toho, jak se chova ¢isnik,

tak takové si to zékaznik zapamatuje. Cisnici spolu s brigddniky prochdzi intenzivnim Skolenim
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po zahdjeni spoluprice za ptitomnosti a dozoru provozniho, aby ziskali potfebné znalosti k

vykonu své prace na irovni, jenz je vyzadovana.

Posledni roli v této spolecnosti jsou brigadnici a ti jsou pracovni silou, tedy vykonavaji
jednotlivé ukoly jako tieba vyndavat a zanddvat mycku, pomdahat za barem a ¢iSnikiim na place,

zkratka byt k ruce, kdyz je potieba. U této skupiny zaméstnanci je logicky nejvetsi promeénna.

V kuchyni je situace pon¢kud odlisna, jelikoz zde za celkovou jakost ruci §éfkuchar, avSak za
jakost vydavaného jidla je zodpovédny vydavajici kuchaf. Hierarchie tu neni tak znat
vzhledem ke specifickym zaméfeni jednotlivych kuchaiti jako napiiklad kuchat, ktery se
soustfedi na ptipravu jidel, dalsi se soustfedi na servirovani na talit atd. VSechny tyto ¢innosti

dohromady dodéavaji kompletni pokrm.

V pivovaru je nékolik sladkt, kteti spole¢né vafi a testuji pivo, aby zde bylo vice nazord na
produkt. Za jakost produktu je vzdy zodpovédny sladek, ktery mé danou varku piva na starost.
Nakonec je ve spolecnosti i spravee, ktery pomaha primarné s opravou rozbitého vybaveni,

interiéru a zazemi.
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Graf 2: Organizacni struktura subjektu
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4.2 Hloubkovy rozhovor

Hloubkové rozhovory byly provedeny za ucelem zjisténi aktudlni situace jakosti nabizenych
sluzeb ve zkoumané spole¢nosti. Pro zpracovani hloubkovych rozhovort byly vybrany pozice
generalniho manazera a obchodniho manazera. Pfed samotnym zahdjenim rozhovort byly obé
pozice fadn€ pouceny o ocekéavanich a cilech rozhovoru. Bylo jim vysvétleno, jaké okruhy se
budou probirat (jakost, fizeni jakosti a kontrolni body) a dale jim byly pfecteny otazky
tykajici se zminénych témat. Otazky byly vétSinou na zplisob, jakym konkrétnim zpiisobem
stanovuje spolecnost jakost a jakym zptisobem ji nasledné kontroluje, ptipadné jaké k tomu
pouziva dokumenty. Dotazniky nemély pevnou strukturu, jelikoz kazda pozice ma jiné
povinnosti, a tudiz by nebylo efektivni vést rozhovory se stejnou predem pfipravenou
strukturou. Otazky byly pokladany tak, aby byly co nejvice ptinosné pro sbér dat pro tuto
praci. Hloubkovym rozhovorem doslo ke spole¢nému rozsiteni jak otazek, tak odpovédi.

VSichni partnefi se zac¢astnili dobrovolng.

SM—20.2.2023

Hloubkovy rozhovor probéhl dne 20.2.2023 v dopolednich hodindch v kanceléfich pivovaru a
zamétovali jsme se béhem daného rozhovoru primérné na témata kolem provozu pivovaru a
management jakosti nabizenych sluzeb. Rozhovor byl veden s Ondiejem Bieblem, ktery ptisobi
na pozici sales manazera. Mimo jiné zde Ondfej diive pracoval jako ¢iSnik a nasledné i jako

provozni, tudiz vi, co jednotlivé pozice obnasi na vlastni klizi.

Ondiej byl velmi vstiicny a poskytl vSechny potfebné informace co se tyce jednotlivych
certifikaci a standardl, které spolecnost dodrzuje. Déle poskytl informace o organizacni
struktufe spole¢nosti a popsal chod celé spole¢nosti jako takové — tedy kdo ma jaké povinnosti,

jaké jsou zde nastavené procesy a mnoho dalSich informaci.

Také sdélil, ze se nejvice zodpovédnosti je v této spolecnosti kladeno na provozni, a tak je
davan velky daraz na peclivost pfi jejich vybéru. Inovace, kterou Ondiej zavedl byla
jednoducha, avSak spolec¢nosti uleh¢ila mnoho trapeni. Byl to pfechod ze zapisovani rezervaci
pomoci jedné rezervacni knihy na budovu k vytvoteni sdilené¢ho kalendéie. Tato jednoducha
zména zajistila zvySeni jakosti v oblasti interni komunikace a dale ptehlednosti vyuziti

jednotlivych budov. Ondfej v této spolecnosti propaguje princip Kaizen — tedy neustale se
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zlepsovat, a pfesné o to Ondfej usiluje pomoci neustalého kontrolovani vSech procesi, zdali

jsou nejlepsi, jaké mohou byt.

GM —3.3.2023

Hloubkovy rozhovor probéhl dne 3.3.2023 kolem 14:00 hodiny v budové pivovaru. Marek
Kocvera, syn majitele, jednatel a zdroven generalni manazer pivovaru, poskytl skvély rozhovor
a exkluzivni prohlidku prakticky celym aredlem pivovaru doprovazenou fadnym vysvétlenim
veétSiny procest, které ve spolecnosti probihaji.

Marek vysvétlil, ze se zde snazi s otcem udrzet piijemnou rodinnou atmosféru, protoze je to
néco, co dokaze udrzet zamestnance spokojené. Jelikoz tu neni mnoho zaméstnanct a ti co jsou
tu delsi dobu zastavaji stejné hodnoty, je snadné tuto moralku v subjektu udrzet. Dale Marek
vysvétlil princip internich smluv se zaméstnanci vzhledem k tomu, Ze to by pravé jeho napad
tyto smlouvy zavést. Popsal, ze vychazel primarné z potfeby nastavit body, které bude moci
nasledné kontrolovat. Poskytl zminéné interni smlouvy a ptedpisy, které jsou stanoveny
vedenim spolecnosti a riiznymi experty, jako napiiklad jak spravné tocit pivo atd. (viz ptiloha)
Neposledné mé obohatil prochazkou celym aredlem, kde doslo piimo ptfede mnou ke kontrole
jednotlivych bodl z internich smluv. Zkontroloval naptiklad vhodné obleCeni personélu, zdali
je pivo natoceno, jak ma a stav skladu, zdali je vSeho dost. Vysvétlil mi pfedev§im divody
jednotlivych nastavenych bodl, coz mi pomohlo k jejich hlubsimu pochopeni.

Néplni prace GM je mimo jiné i komunikace s partnery a dodavateli pivovaru. Jednim z cila,
kromé expanze, je také snizeni fluktuace personalu, tedy vytvofit takové podminky, ve kterych
by zde chtéli ztstavat pozice jako ¢iSnik a brigadnik po delsi dobu, nez je v aktudlni situaci.
Neposledné je dulezité zminit, ze kazdd budova mé vlastni provozni fad (viz ptiloha), ktery
urcuje jednotlivé kontrolni body pro danou budovu ¢i oblast spolecnosti jako naptiklad

provozni fad bistra, provozni fad kuchyné€ apod. (viz ptiloha)

Vysledky hloubkovych rozhovort, které vedeni povazuje za dulezité:

- Personal

o Obleceni = Je nutné mit vhodny pracovni odév (stanoveny jak v hygienickych

nafizenich, tak v interni smlouv¢).
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o Odchody = Pokud opousti zaméstnanec spolecnosti aredl, je povinen prevléct
svij pracovni odév, obléct si bundu ¢i kabat pies pracovni odév a v krajnim piipade
alespofi sundat zastéru.

o Vystupovani = Jelikoz vystupovani persondlu pieddva celkovou vnimanou
jakost spolecnosti, je stézejni, aby vystupovani vSech zaméstnancti bylo na co

nejvetsi urovni, za ucelem spokojenosti zdkaznik.

o Usazovani = Za tcelem rychlejsiho usazovani hostt byl vytvofen venkovni bar,
ktery slouzi jako zdzemi pro persondl obstaravajici venkovni ¢ast restaurace. Je zde
povérend jedna osoba (vétSinou vrchni). Maximalni doba usazeni 1-2 minuty, jinak

zakaznik z arealu odchazi.

Interiér

o Cistota = Je dilleZité, aby se zde hosté citili pifjemné, tudiz Eistota je prioritnim

bodem, ktery vedeni kontroluje. Kazdy den zde probéhne tuklid interiéru i kuchyné.

o Cistota zachodt = JelikoZ zachody a jejich Gistota jsou také vnimanym faktorem

jakosti u stravovacich sluzeb, je nutné stale udrzovat jejich Cistotu.

o Prostor bez zapachu = Mohou tu byt celkem tii zdroje zépachu, a to zapach
z kuchyné, zapach z varen (pouze pii vatreni piva) a zapach ze zachodu. Dvé z téchto
moznosti je spole¢nost efektivné schopna eliminovat, tedy zachody jsou jiném patie,
¢i oddéleny alespon tfemi dveimi. Zapach zkuchyné je eliminovan nové
nainstalovanou vzduchotechnikou a odsédvanim vzduchu, ke které doslo pfi
rekonstrukci béhem epidemie COVID. Zéapach z vafeni piva béhem samotného
procesu bohuzel eliminovat nejde, jelikoz jsou varny pfimo v prostoru provozovny

pivovaru.
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Jidlo

vvvvvv

teplotu. U teplych pokrmi je potfeba davat si pozor na teplotu hlavné v zimnich
obdobich a naopak. Minimalni teplota jidla musi 60°C.

o Co nejdiive = Dorucit jidlo co nejdiive je samoziejmé také prioritou této
spolecnosti, jelikoz zakaznik, a hlavné turisté jsou zvykli ze zahrani¢i a vysokou
jakost sluzeb. Vedeni za normalnich podminek vyZzaduje dodéni ptredkrmi
maximalné do péti minut od objednéni a vydani hlavniho chodu maximalné 15

minut od objednani.

o Kvalita (neni syrové apod.) = Kladen diiraz na samotnou kvalitu vydaného
pokrmu pocinaje surovinami pies chut a pfipravu az po samotny vizudl a

servirovani.

Obecné

o Kaizen = Princip neustalého zlepSovani, ktery je zde uplatiiovan v co nejvice
oblastech. Jde o to nedélat hodn¢ nahlych a velkych zmén, ale spiSe o dlouhodobé

udrzeni kvality poskytovanych sluzeb pomoci drobnych uprav.

o Rodinnd atmosféra = Jelikoz spolecnost neni rozmérem ani persondlem jeden

vvvvvv

o Dtlezitost provozniho = Vedeni vklada velkou zodpovédnost do rukou
provozniho, jelikoz je to rulitel kvality za poskytované sluzby, tedy pokud je néco

jinak, nez ma byt, je to role pravé provozniho problém vyftesit ¢i opravit.



- Ptedpisy / Provozni fady

o ObleCeni persondlu = Z ptedpisti neboli provoznich fada vyplyva, ze je za
vhodny odév zaméstnancti zodpovédny provozni. Tudiz pokud by nebyl personal
fadné oblecen, je to vina provozniho, jelikoz si dany kontrolni bod nezkontroloval a
sankce by postihla pravé provozniho.

o Sanitace kuchyné = Je dalSim z kontrolnich bodli pro doruceni pozadované
jakosti a zodpovida za ni $éfkuchaf, tedy dohlizi na pravidelny uklid. Dale zde plati
napiiklad zakaz koufeni a zdkaz pohybu nepovolenych osob.

o Prichody = Po ptichodu, ktery je v ptfedpisech stanoven na 9:00-9:15, je nutné
napiiklad vylestit stoly a utfit pfibory z mycky, doplnit ndpoje a suroviny a
zkontrolovat tklid toalet.

o Odchody = Pfi odchodu je nutné odnést vSechno S$pinavé nadobi a zvednout
zidle. Déle je nutné ztlumit topeni, vypnout svétla a zavftit vSechny okna. Jednotlivé
kontrolni body jsou stanoveny v ptedpisech véetné¢ zodpovédnych osob. (viz

ptiloha)

4.3 Stanovené standardy jakosti

Nez se spolecnost rozhodne podnikat v oblasti hostinskych sluzeb, je nutné, aby pied samotnym
zahdjenim ¢innosti provedla jisté kroky k ziskani potiebnych povoleni. Mezi pottebna kroky
patii napiiklad zaloZeni Zivnosti koncesované a femeslné. Zivnost femeslna je stéZejni pro
danou zkoumanou spolecnost, jelikoz zde dochédzi i k samotné vyrob& piva — tedy oblast
pivovarnictvi a sladovnictvi. Pro ziskani femeslné Zivnosti je podminkou mit praktickou
zkusenost v oboru, v oblasti gastronomie je mozné mit vystudovanou stfedni Skolu s odbornym
zaméfenim na gastronomii nebo minimalné Sest let zkuSenosti ve firm¢ plsobici v oblasti
gastronomie. Pokud by spolecnost nemohla splnit tyto podminky, je tu moznost takzvané
garance, coz znamena Ze si spolecnost najde ¢loveka, ktery dané podminky spliiuje a nasledné
se s danym c¢lovékem domluvi za jakych podminek by byl ochotny stat se rucitelem za jakost
sluzeb dané spolecnosti. Garant je zapotiebi pouze do doby, nez bude spole¢nost schopna

naplnit pozadované podminky sama — tedy bude mit alespon Sest let praxe v oboru.
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Dal8im z pozadavki pro zahdjeni hostinské ¢innosti pro zkoumanou spole¢nost je koncesovana
zivnost, kterd se ziskd zazadanim a zakoupenim na Uradé méstské ¢asti, pod kterou spolecnost
spada. Spolecnost musela nejprve ziskat koncesi na vyrobu a Gpravu lihovin, a az poté mohla

zacit podnikat v oblasti hostinskych sluzeb.

Pro zkoumanou spole¢nost jsou natizeni, jenz musi dodrzovat, pro doruc¢eni pozadované jakosti
sluzeb, ukotvena v hygienickym natizenich. Jelikoz je hygienickych nafizeni mnoho, budou
vybrana dand nafizeni, kterd jsou relevantni pro tuto praci, a hlavné¢ vnimatelna pro zdkaznika.
Vybrand nafizeni jsou rozdéleny na dvé hlavni skupiny a kazda skupina je obohacena o
jednotlivé body. Tedy na skupiny persondlu a interiéru s tim, ze pod interiér spada i kuchyn,

tudiz i jidlo.
4.3.1 Personal

Pro zaméstnance spolecnosti jsou jednotlivd hygienickd nafizeni uvedena ve vyhlasce o

hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby, jenz zni nasledovné:
§ 50

Pro provozovani stravovacich sluzeb, vyrobu potravin a uvadéni potravin do ob&hu plati tyto

zasady osobni hygieny:

a) peCovani o télesnou Cistotu a pred zapocetim vlastni prace, pti pfechodu z necisté prace na
Cistou (naptiklad uklid, hruba ptiprava), po pouziti zadchodu, po manipulaci s odpady a pfi
kazdém znecisténi si umyt ruce v teplé vod¢ s pouzitim vhodného myciho, poptipadé

dezinfekéniho prostiedku,

b) noseni Cistych osobnich ochrannych prostiedk odpovidajicich charakteru ¢innosti, zejména
pracovni od€v, pracovni obuv a pokryvku hlavy pii vyrobé potravin a pokrmi. UdrZzovani
pracovniho odévu v ¢istoté a jeho vyménovani podle potfeby v pribéhu smény. Pfi pracovni
¢innosti vyzadujici vysoky stupeni Cistoty nebo pfi vysSim riziku kontaminace pouzivani

jednorazovych ochrannych rukavic a tstni rousky,
¢) neopousténi provozovny v priubéhu pracovni doby v pracovnim odévu a v pracovni obuvi,
d) vylouceni jakéhokoliv nehygienického chovani (naptiklad koufeni, Gpravy vlast a nehtit),

e) zajisténi péce o ruce, nehty na rukou ostiihané na kratko, isté, bez lakovani, na rukou nenosit

ozdobné predméty a

45



f) ukladani pouzitého pracovniho odévu, jakoz i obcanského odévu na misto k tomu vyclenéné;

ukladani pracovniho odévu a obfanského odévu oddéleng.
§50 (Vyhlaska ¢. 137/2004 Sb.)

Pro zkoumanou spolecnost je tedy stézejni zohlednit nasledujici body pro dodrzeni stanovené

normy:

- Péce o osobni hygienu personalu
- Ptehled o pohybu personalu (odchody)
- Misto, kde je moznost se pievléct z osobniho oblec¢eni do pracovniho odévu

- Vhodny pracovni odév

4.3.2 Bezbariérovy pristup

Jelikoz je bezbariérovy piistup velmi probiranym tématem v soucasné dobé a je dilezité
podporovat, a i vyzadovat bezbariérovost ve vefejném prostoru, je také nezbytné, aby tento

ptedpis byl u spole¢nosti dodrzovan.
§7

(1) Ve stavbe, ve které je zachod urcen pro uzivani vetejnosti, musi byt v kazdém tomto zatizeni
nejméné jedna zachodova kabina v oddéleni pro Zeny a nejméné jedna zachodova kabina v
oddéleni pro muze feSena v souladu s pozadavky uvedenymi v bodech 5.1.1. az 5.1.7. ptilohy
¢. 3 k této vyhlasce. Kabina nemusi mit predsinku v ptipadech, kdy je pfistupna z prostoru,
ktery neni pobytovou mistnosti. Pokud je stavba vybavena maximaln¢ dvéma zadchodovymi
kabinami, lze jako bezbariérovou ziidit pouze jednu z nich, urenou pro obé pohlavi a
pfistupnou piimo z vetejného komunikacniho prostoru. U zmén dokonéenych staveb s vice
zachodovymi kabinami lze téz postupovat podle véty piedchozi a v odiivodnénych piipadech
muze byt kabina zcela vyjimeéné piistupna z oddéleni pro Zeny. Ve stavbach, které jsou urCeny
pro osoby na voziku s asistentem, musi byt zachodova kabina fesena s ohledem na vypomoc
asistenta.

(Vyhlaska €. 398/2009 Sb. o obecnych technickych pozadavcich zabezpecujicich bezbariérové

uzivani staveb)
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Pro spolecnost je diilezité spliovat:

- V kazdém zatizeni nejméné dvé upravené kabiny
- Oddé¢lené pro muze a zeny

- Prostor pro asistenta

4.3.3 WC/Toalety

Nafizeni, které urcuje potfebnou jakost pro toalety zni takto:

§5

(1) V zatizenich spole¢ného stravovani musi byt pro stravniky zfizeny a udrzovany samostatné
zachody, oddélené pro zeny a muze. Splnéni tohoto pozadavku neni nutno vyzadovat tam, kde
zéachody pro stravniky jsou zajistény jinym hygienicky a provozné vyhovujicim zptisobem. V
obou typech spole¢ného stravovani, s vyjimkou provozoven rychlého obcerstveni, musi vSak

byt zabezpeceny podminky pro myti rukou stravnikl a prostory pro odkladani Satii.
(§5 Vyhlaska ¢. 137/2004 Sb.)
Pro spolecnost je tedy nutné nasledujici:

- Oddé¢lené a oznacené zachody pro muze a zeny
- Zpusob, jak si umyt ruce — umyvadlo

- Misto kam si odlozit Saty — vésak
4.3.4 Kuchyn

Natizeni pro kuchyn je vskutku hodné, pro moznost kontroly

§ 6

Vétrani

(1) V provozovné nesmi dochazet k nadmérné tvorbé tepla, ke kondenzaci par a k usazovani
prachu; vzduch kontaminovany vypary a koufem v konzumacnim prostoru musi byt
odstranovan. K tomu musi byt zajisténa dostate¢na vymeéna vzduchu pfirozenym nebo nucenym
vétranim, poptipadé musi byt vzduch upravovan klimatizaci. Pozadavky na pfirozené a nucené
vétrani pracovist a prostorové pozadavky na klimatizovand pracovisté jsou upraveny v pfiloze

¢. 2. Mnozstvi vyménovaného vzduchu se urcuje s ohledem na vykondvanou praci a jeji
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fyzickou narocnost tak, aby jiz od zacatku pracovni smény byly pro zaméstnance zajistény
mikroklimatické podminky upravené v ptiloze €. 2.
(§ 6 Vyhlaska ¢. 107/2001 Sb.,)

Je tedy dulezité pro spolecnost, aby zajistila nasledujici body:

- Odvétravani vzduchu
- Odvétravani zapachu

- Oddéleni od hlavni mistnosti provozovny

4.3.5 Jidlo

§ 25
Podminky uvadéni pokrmi do ob&hu

Pokrmy nevydané ve lhité, ktera byla urcena osobou provozujici stravovaci sluzbu v ramci
postupil zalozenych na zdsadach kritickych bodi, nelze dale skladovat, opakované ohiivat ani
dodate¢né zchlazovat nebo zmrazovat. Teplé pokrmy se uvadeji do ob&hu tak, aby se dostaly
ke spottebiteli co nejdiive, a to za teploty nejméné +60 stupiiti C. Teplym pokrmem se pro ucely
této vyhlasky rozumi potravina kuchyiisky upravend ke konzumaci v teplém stavu nebo

udrzovana v teplém stavu po dobu uvadéni do ob&hu, rozvozu nebo piepravy.
§25 (Vyhlaska ¢. 137/2004 Sb.)
Pro spolecnost plati spliiovat tyto body:

- Jidlo mé pti podavani alespon 60 °C
- Jidlo je podano co nejdiive

- Provozujici osoba urci postupy a kritické body

4.3.6 Doba no¢niho klidu

Na zaklad¢ ustanoveni § 34, odst. 2, zdkona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané veiejného zdravi. dobou
nocniho klidu se rozumi doba od dvacaté druhé hodiny dané¢ho dne do Sesté¢ hodiny

nasledujiciho dne.
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Pro spolecnost plati tyto body:

- Po 22. hodin€¢ musi byt klid ve venkovnich prostorach

4.4 Managment jakosti

Jelikoz Klasterni Pivovar Strahov zprostiedkovava opravdu mnoho sluzeb, naptiklad vareni
piva a nabizi mnoho produktd v podobé¢ suvenyrt, pro efektivnost se bakalatské prace zamérti
na hodnoceni jakosti sluzeb této spolecnosti pomoci nasledujicich tii kategorii — kvalita jidla,
interiéru a personalu.

Vyuziti zminénych kategorii bylo uznano uznal za vhodné, vzhledem k tomu, Ze jsou to
aspekty, které dokaze hodnotit jakykoliv zakaznik, tedy neni zapotfebi Zadna odbornost k jejich
posouzeni. Mimo jiné jsou tyto kategorie faktory, které¢ zanechaji nejvétsi dojem na zdkaznika
pfi navstéveé dané spolecnosti a predaji nejveétsi vypovidajici hodnotu o jakosti nabizenych

sluzeb.

4.4.1 Personal

Interni smlouva neboli provozni Fad (viz ptiloha) je v tomto pfipad¢ zdkladnim kamenem
spoluprace mezi spolecnosti a zaméstnancem, kdy urcuje konkrétni jednotlivé body, které je
zaméstnanec povinen vykonavat. Tyto body jsou u kazdé pozice odlisné, jelikoz kazda pozice
ma jiné povinnosti a zodpoveédnosti, a tak se 1isi i konkrétni body, které musi zaméstnanec
dodrzovat. Jsou samoziejm¢ stanovené i body, které¢ jsou stejné pro vSechny pozice jako
napiiklad v kolik maji zaméstnanci pfichazet, v kolik se zavird provozovna a dal$i provozni
zalezitosti tohoto razu. Napiiklad brigddnik ma v interni smlouvé uvedeno, ze je jeho tikolem
rdno piijit a vylestit pfipravené ptibory. Cisnik ma ve své smlouvé, ze musi hosty usadit, rovnou
jim dat na stdl spravny pocet menu a zhruba 3-5 minut po usazeni se vratit zeptat, zdali maji
vybrano co pit. Vrchni ma napiiklad ve smlouvé, ze by mél chodit ptat se raznych zdkaznikt
ptimo ke stolu, zdali je vS§echno v pofadku a nemaji-li néjaké dalsi ptani. Povinnosti vrchniho

vycepniho je primarné dostatecnd piiprava zazemi a vybaveni tak, aby béhem dne fungovalo,
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jak ma. Tedy fadn¢ odrazit sudy vecer pfed zavienim a v¢as sudy zase rano narazit, véetné

zajisténi pravidelné sanitace vycepniho zafizeni.

Na roli provozniho je v této spolec¢nosti kladena opravdu velka zodpoveédnost, jelikoz pravé on
je rulitelem jakosti pro danou budovu. Tedy cokoli se tyCe feSeni problémi s hosty ¢i
zameéstnanci spada pod jeho plisobeni. Dale dohlizi na zaméstnance a troven jednotlivych bodu,
které jsou stanoveny v interni smlouvé se zaméstnavatelem. Pokud dojde k jejich neplnéni a
nedochazi po vyzvani k naprave, provozni je povinen tento fakt ozndmit vedeni a nasledné

situaci adekvatnim zpisobem fesit, véetné¢ podani navrhu ukonceni pracovniho poméru.

4.4.2 Interiér

Pro kontrolu nastavenych procesti je zde vyuzivan systém, ktery slouzi k rozpoznani,
pojmenovani a zastaveni rizik spojenych s hostinskou a obecné¢ gastronomickou ¢innosti. Tento
systém se nazyva HACPP (Hazard Analysis and Critical Control Points) a pouziva se
predevsim v potravinafstvi, kde snizuje moznost ohrozeni zdravi spotiebiteltl. Systém HACCP
ma za kol odhalovat rizika v celém potravinovém fetézci, od vyroby potravin pies jejich
distribuci az po samotnou spotfebu. Zavedenim systému HACCP mohou potravinarské
spolecnosti chranit spotiebitele pfed riziky spojenymi s potravinami a zaroven zajistit
bezpecnost a kvalitu svych vyrobkil. V ptipadé Klasterniho Pivovaru Strahov je HACCP
nastaveny a dodrzuje se velmi peclive, jelikoz zde dochazi nejen k vyrobé produktii v podobé

piva, ale i k jejich skladovani a naslednému cepovani.

Kléasterni Pivovar Strahov je platnym drzitelem certifikace o pozarni ochrané. Pfi tomto
procesu se kontroluji a ovétuji elektrické systémy, kuchyniské spottebice, evakuacni plany a
dalsi prvky, které mohou pfispét ke vzniku a Sifeni pozéaru. Certifikace pozarni ochrany je
diikkazem o idedlnim stavu interiéru spolecnosti vzhledem k nastavenym piedpisim. Tato
certifikace ruci za jakost interiéru a zaroven zajiStuje bezpecnost vSech jednotlivych budov

pivovaru.

Bezpecnost a ochrana zdravi pri praci (BOZP) je dalsi z certifikaci, které zarucuji jakost
interiéru Klasterniho Pivovaru Strahov. Zahrnuje Sirokou Skéalu témat jako napftiklad feSeni

krizovych situaci, pouzivani strojii a zafizeni a bezpe¢né skladovani predméti. Celkové ma
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BOZP zasadni vyznam pro ochranu bezpecnosti a zdravi na pracovisti a pomaha zaméstnancim
zlstat zdravymi a produktivnimi pfi praci a zaroven snizuje vydaje na zdravotni péci a
odSkodnéni.

Mezi dalsi ukazatele jakosti této spolecnosti a jeho interiéru patii naptiklad certifikace o fadném

zachazeni s odpadem a certifikace o opatienich proti Skiidciim, kterymi jsou pro tento pivovar

primarné krysy.

4.4.3 Jakost jidla

Zakladni procesy, jenz stanovuji nutnou uroven jakosti hygieny ve vSech organizacich, jsou
stejné pro vSechny firmy v dané oblasti trhu. Za kontrolu téchto procesii, ochranu a zlepSovani
vetejného zdravi je zodpoveédna hygienicka stanice. Hlavnim tikolem této organizace je dohlizet
na hygienické podminky na vSech mistech, kde se shromazd'uji lidé, v¢etné Skol, restauraci a
dalsich vetejnych prostor. Hygienicky ufad mé zasadni vyznam pro restaurace, protoze se musi
fidit pravidly a normami pro hygienu, které tento organ stanovi. Zkouma cistotu a hygienické
podminky prostor, dodrzovani teplotnich pozadavkl na skladovani a ptipravu potravin atd. Pti
nedodrzovani téchto predpist ze strany spolecnosti miize byt vazné ohrozeno zdravi hostl a
spole¢nosti mize byt ulozena pokuta. Je tedy zcela zfejmé, ze v tomto ohledu si bohuzel pivovar

nemuze urcovat podminky a musi dodrzovat stanovené standardy.

HACCEP je jednim z hlavnich nastroji pro tvorbu fadnych procestii pro danou spole¢nost,
jelikoz tento systém uzce souvisi s predpisy, které jsou stanoveny hygienou. Chce-li spole¢nost
pusobit v této oblasti sluzeb, je nutné, aby dodrzoval stanovend hygienicka nafizeni a nasledné
aby mél vystizné popsané procesy, jenz ve spolecnosti probihaji a mohlo dochazet ke kontrole

jejich jakosti.

Podobné jako provozni je §éfkucha¥f osobou, jenz ruci za to, Ze jakost vydavaného jidla splituje
jakost stanovenou normami. V ptipadé Ze by se stalo, Ze neni ptitomny $éfkuchat, ruci za jakost
kuchat, ktery dané jidlo vydava. Obecné ptedpisy jsou pevné ustanoveny v hygienickych
nafizenich a konkrétni procesy pro danou spolec¢nost jsou stanoveny v HACCP, tudiz nema
Séfkuchat takovou volnost, co se ty¢e nastavovani a zmén v predpisech. Jeho role je tedy spise
kontrolni ve smyslu, Ze dohlizi na pfedem stanovené procesy a vykonna je pouze do té miry,

do jaké si ji nastavi sam $éfkuchat.
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Mimo jiné miize jako dikaz o jakosti poslouzit certifikace o kvalit¢ sladu a znacka, jenz je
nazyvana “Ceska kvalita“ a je kazdoroéné udélovana spole¢nosti CSJ (Ceska spoleénost pro

jakost, z.s.).

4.5 Kontrola managementu jakosti

Momentalné ma spolecnost Klasterni Pivovar Strahov na starost jakost kazdé z jednotlivych
oblasti nékdo jiny. V oblasti jakosti personalu je kvalita zaru¢ena provoznim smény, ktery ma
na starost persondl dostatecné proskolit, pfipadné si v€as v§Simnout chyby a napravit ji. Co se
tyCe oblasti jidla, jeho jakost garantuje séfkuchaf, ktery ruci za kvalitu jidla

Zacelem zjisténi redlného stavu aktudlni situace jakosti sluzeb v Klasternim Pivovaru Strahov
bylo rozhodnuto pouzit nasledujici tfi zptsoby sbéru dat, které jsou dale rozdélené do dvou
kategorii. Kategorie jsou rozdéleny na data kvantitativni a data kvalitativni.

Pod data kvantitativni spadéd kratky dotaznik na jakost sluzeb, kdy pod kvalitativni data jsou
zahrnuty hloubkové rozhovory se zaméstnanci spolec¢nosti a dva piipady mystery shoppingu,

jenz by mély blize odhalit skutecnou situaci ve spole¢nosti.

4.5.1 Mystery shopping

Hodnoti se tyto kategorie vzdy v hodnot¢ 0-2, kdy nula je nejhorsi, jedna je stfedni spokojenost

a dva zastava nejvéetsi spokojenost. Dale byly polozeny tyto otazky - tedy nésledovné:

- Jidlo = 0-2

- Pivo =0-2

- Obsluha = 0-2
- Interiér =0-2

- Cena =0-2

- Celkem = 0-10

Jak rychle bylo doruceno jidlo?
Jaka je Groven toalet ve spolecnosti?

Je zde citit zdpach z kuchyné ?
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Nela Myslivec¢kova — 6.1.2023

,,Do Klasterniho Pivovaru Strahov jsem se vypravila jako mystery shopper. Toto jsou mé pocity
a vjemy z navstévy.

Po prichodu do restaurace jsem byla viele pfivitdna a usazena ke stolu v ptivabné zatizeném
prostoru pivovaru s jedine¢nou atmosférou. Cisnik mi piinesl napojovy listek a dal mi na vybér
z domacich piv, které si vaii ptimo v pivovaru.

Po objednéni jidla jsem vypozorovala, ze obsluha je opravdu pozornd a vstficna. O
ingrediencich a ndvodu na ptipravu mého pokrmu jsem dostala piesné informace. Libilo se mi,
ze jsem na jidlo nemusela dlouho ¢ekat.

Potesila me prezentace jidla, kdyz mi byla vecete dorucena. Jidlo bylo vynikajici, protoze chuté

se skvéle prolinaly. Jako dezert jsem si dala pivni zmrzlinu a musim fict, ze mé& piijemné

prekvapila.
Cena obéda byla trochu draz$i, ale vzhledem k lokalit¢, kvalit¢ jidla a obsluze mi pfisla
pfim¢efena.

- Jidlo=2

- Pivo=2

- Obsluha =2

- Interiér =2

- Cena=1

- Celkem =9/10

Jak rychle bylo doruceno jidlo?

Jidlo bylo doruc¢eno zhruba po 10 minutach.

Jaka je urover toalet ve spolecnosti?
Zenské toalety byly prostorné a nebyly zde vibec fronty coZ se mi velmi libilo.
Dale zde byla i dezinfekce a piebalovaci pult, jenz nebyva soucasti bézného

vybaveni.

Je zde citit zapach z kuchyné ?

Zapach z kuchyné citit nebyl, ale citila jsem v prostorach pivovaru pivo
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Mikula$ Zapletal - 22.2.2023

,,Do restaurace jsem zavital v podvecer na veceti se svou pfitelkyni. Jelikoz nepije pivo, bylo ji
velmi pfijemné, jak Sirokou nabidku vin a jinych alkoholickych napoju spolecnost ma. Usadili
nas venku a vcelku rychle. Prestoze byla vecer zima, byla zde diky nainstalovanym
infraervenym teplometim a dekédm, které byly slozené ptes opérku lavice, opravdu pfijemna
teplota a utulnd atmosféra. Jidlo i pivo bylo vynikajici a ¢iSnikovi jsem nechal pomérné zna¢né
spropitné, jelikoz byl cely ve€er pfijemny a hazel vtipky i presto, Ze bylo ve spolecnosti plno
lidi. Do restaurace se ur€ité vratim a mozna ptjdu i na prohlidku samotného pivovaru, protoze

vSechny ty pfistroje vypadaly zvenku fakt zajimavé.*

- Jidlo=1

- Pivo=2

- Obsluha =2
- Interiér = 1
- Cena=1

- Celkem = 7/10

Jak rychle bylo doruceno jidlo?
Velmi rychle, fekl bych ze predkrm skoro ihned po objednéni a hlavni jidlo pfislo
zhruba po 12 minutéch.
Jaka je urover toalet ve spolecnosti?
Urove byla dobr, libilo se mi, Ze jsou zachody oddélené. Nevim co vic popsat,
Pritelkyni se libila automatickd viiné do vzduchu a moznost dezinfekce rukou.
Je zde citit zapach z kuchyné ?
Ne, ale piitelkyné Fikala Ze citi ve vzduchu pivo. Rekl jsem ji, ze piedpokladam

Ze tomu se v pivovaru bohuzel zamezit neda.

Kilian Kamis — 3.3.2023 (pouze rozhovor)

, Do pivovaru chodim uz néjaky ten patek a je to hlavné kvili pivu a obsluze. Tim vibec
netikdm, Ze tu Spatné varfi, ale ja jsem prosté pivatr. A kdyz si ¢lovek miize dat dobry pivo a

pfinese mu ho fajn obsluha, nevidim divod, pro¢ se do takového prostiedi brzy zas nevratit.
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Tim ze jsem stalym hostem, tak nemzu bohuzel objektivné hodnotit iroven personalu ani

samotné restaurace. Muzu dat pouze své doporuceni, které je jen a pouze kladné!*

4.5.1.2 Vysledky vyzkumu

Z provedeného mystery shoppingu vychazi, ze zkoumana spolecnost splituje stanovenu jakost,

jelikoz mystery shoppeti zhodnotili stav nasledujicich kategorii nasledovné:

- Oba mystery shoppefti popsali jakost toalet v dané spolec¢nosti, ¢imz prokazali
nejen splnéni stanovenych norem, ale jejich ptfedCeni v podobé vybaveni navic
(dezinfekce, ptebalovaci pult atd.).

- Jidlo bylo doruceno dle norem stanovenych vedenim pivovaru — tedy do 15
minut maximaln€. To znamend, Ze dalsi z kontrolnich bodl pro doru¢eni pozadované
jakosti byl naplnén.

- Poslednim ze zkoumanych prvki jakosti byl prvek zépachu, ze kterého

vyplynulo, Ze je zde citit zapach piva, av§ak zapach z kuchyné nikoli.

4.5.2 Dotaznikové Setieni

Samotné dotazniky (viz pfiloha) byly slozeny ze tfi jednoduchych otazek, které zjistovali
uroven jakosti zkoumanych kategorii, jakost interiéru, jidla a personélu. Dotazniky byly hostim
predlozeny pfti placeni, spolecné s jejich uctem. Samoziejmé bylo zcela dobrovolné dotaznik
vyplnit. Dotaznik byl opravdu jednoduchy a jeho primérnim cilem bylo ovéfit spokojenost
zakaznikl v danych oblastech. Odpovédi zdkaznici zaznamenavali na ¢iselnou osu od jedné do
deseti, kdy cislo deset vyjadfovalo naprostou bezchybnost a ¢islo jedna znazoriiovalo pravy
opak. Pod touto sekci byl prostor pro pozitivni i negativni komentéte, kteti zdkaznici povazovali
za dulezité sdélit spolecnosti. Dotazniky zahrnuly vskutku Sirokou $kalu nazort, jelikoz zde
byly zaznamenany odpovédi hostl z riznych zemi, pohlavi a generaci.

Kazda odpovéd dala ¢iselnou hodnotu, na zdkladé, které byla vypocitana primérnad hodnoty
vSech odpovédi pro danou kategorii a nasledné doslo ke grafickému vyjadieni. Dalsi kategorie
grafu se odvijela od priméru vSech tfi zaznamenanych hodnot ze vSech ziskanych odpovédi,
ktery nam znazornil primérnou vnimanou jakost celé spolecnosti.

Celkem bylo rozdano 200 dotazniki, z ¢ehoz dotaznik vyplnilo celkem 112 lidi v obdobi od
18.-19.2.2023. Samotné dotazniky\ jsou v ptiloze této prace.
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Graf 3: Vnimana jakost Klasterniho pivovaru Strahov
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze nejlépe hodnocenym prvkem je zde personal. Jeho
hodnoceni bylo 9,2, da se tedy fici, ze prakticky bezchybné. Je nutno dodat, ze v prib&hu sbéru
dat do Klasterniho pivovaru zavitali hosté bez rezervace, dozadujici se stolu. Pfisli vSak v
nejvice vytizenou hodinu kolem obéda, ¢iSnik je odkéazal na bar, kde jim nabidl jedno z mnoha
druhti piv. Zaroven je upozornil, ze cekaci doba miize byt az 20 minut, hosté souhlasili a fekli,
ze pockaji. Zhruba po 10 minutich se odebrali k placeni a zanechali vyplnény dotaznik se
samymi 1, tudiz tato recenze do jisté miry ovlivnila celkové hodnoceni. Je tedy mozné tvrdit,
ze by kvalita persondlu byla jinak mnohem vyssi. Jidlo, které je zde velmi dilezitym prvkem
ziskalo hodnoceni 8,7, opakovanym divodem, zde byla stald nabidka, ktera je jen zfidkakdy
obmeénovana ¢i doplnéna o specialni menu. Interiér byl hodnocen nejméné, diivodem je nejspise
nedostate¢né propojeni interiéru s pivovarem. Varny se totiz nachazi pouze v jednom séle.
Druhy sél tedy miize ptisobit mén¢ autenticky ¢i neutulné. Pokud v rdmci prioritizace vybereme

1 prvek, na ktery se budeme soustiedit, je to prave jakost interiéru.
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4.6 Doporuceni

Jednim z hlavnich cili této prace bylo urcit hlavni body, které by mohl dana spole¢nost
aplikovat za ucelem zvySeni jakosti sluzeb. Byly urCeny tyto hlavni oblasti, ve kterych se by
spole¢nost na zaklad¢ tohoto vyzkumu mohla zlepsit. V oblasti interiéru, v oblasti proménné

persondlu, v oblasti brandingu a v oblasti bezbariérového piistupu.

Jednim z hlavnich doporuceni je zamétfeni na propagaci na socidlnich siti ¢i webovych
stankach. Jelikoz velkou ¢ast hosti tvoii cizinci, kteti hledaji inspiraci na internetu, je zde
prostor pro osloveni novych zdkaznikd. Pokud by pivovar budoval své jméno napiiklad na
Instagramu, lze si vytvofit silny brand a naldkat nové hosty grafickym zpracovanim
jednotlivych pokrmil nebo nabidky rozmanitych piv pravé do Strahovského pivovaru. Moznost
placené reklamy Ize nastavit, tak aby s zobrazovala lidem v okoli i do 1 km, tudiz pokud by
nékdo travil ¢as na svém telefonu a zjist'oval informace, kam na jidlo, dostal by okamzité feseni.
Zaroven existuje nespocet prestiznich uctd ¢i webi, které se zabyvaji pravé hodnocenim

restauraci a po jakékoliv zmince by se mohla oslovit nova cilova skupina.

Doporucenim, které by na zaklad¢ vysledkli dotaznikli a mystery shoppingu mohlo vést ke
zvyseni jakosti sluzeb je zvelebit vS§echny budovy na podobnou urovei. Tedy budova
pivovaru je sama o sobé plnad zajimavych dekoraci, jelikoz jsou zde velké médéné varny na
pivo, avSak nové budovy postradaji tuto specidlni vyzdobu, a tak se nékteti hosti mohou citit
ochuzeni o zazitek se opravdu najist v pivovaru. Mym doporucenim je tedy zvelebit vSechny
budovy na podobnou vnimanou urovenn v podobném stylu — tedy ve stylu piva. Timto by
spole¢nost predesla riziku, ze bude kazda budova pisobit jako jind spole¢nost. Jeden z navrhii
na zvyseni jakosti interiéru jsou staré dievéné sudy, které by se daly rozmistit po zahradce a po
vhodnych mistech uvnitt budov za uc¢elem slouzit jako sedacka, stlil, odkladisté na pivo a osobni
véci nebo Cisté jako dekorace. Dalsi z ndvrhti je dat jeden nebo dva z téchto sudl pied kazdou

z budov a postavit na n¢ napojové ¢i jidelni menu, coz by mohlo pfildkat kolemjdouci hosty.

Dalsim doporu¢enim pro tuto spolecnost je pfedev§im podporovani bezbariérového pristupu
napiiklad najezdovou rampou, ¢i zvedaci plosinou za i¢elem umoznéni navstiveni vSech budov
pro lidi s pohybovych ¢i jinym omezenim. Tato rampa by usnadnila pohyb po nerovné pivodni
kamenné dlazbé¢, se kterou se musi hosté aktudlné potykat. Poslednim odporucenim z této

oblasti je vystavba bezbariérového toalety, kterd tu sice existuje, avSak neni dostate¢né
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prostorna. Bylo by dobré dobudovat toaletu dle pozadavkli a norem ve vSech budovach

spole¢nosti, za ¢elem zvysSeni jakosti poskytovanych sluzeb.

Mimo jiné¢ byl po konzultaci se sales manazerem spolecnosti odkryt fakt, ze po posledni
kontrole interiéru bylo zjisténo nedostatecné osvétleni v jedné budové konkrétné v Casti
prostoru v zdzemi za barem nebylo dostatecné vidét na pracovni plochu dle této kontroly.
Doporuceni pro tento problém bylo dodani LED svételnych pasek kolem dané pracovni plochy

za ucelem zvyseni jakosti jejiho osvétleni .

Dalsim doporucenim pro spole¢nost Pivovar Strahov s.r.0. je motivace zaméstnanci za
ucelem zvyseni jakosti personalu a obecné zlepSenim spoluprace. V prvni fadé je dilezité snizit
pomér personalu na troven, kdy je vétsi pomér dlouhodobych zaméstnancti oproti kratkodobym
brigadnikim. Tento faktor hraje velkou roli, jelikoz ptimo ovliviiuje pfistup k praci, logicky se
bude snazit vice n¢kdo, kdo vi Ze zde chce byt dlouho a naptiklad kariérné rhst oproti

brigadnikovi, ktery k tomu pfistupuje pouze jako k praci na Iéto.

Mym doporu¢enim pro tento problém je zavedeni systému bonusi ¢i odmén pro
zaméstnance. Tedy brigadnici by se dali odménovat v podobé obédl ¢i piva zdarma, nebo
napiiklad moznost ndkupu suvenyrii za zaméstnaneckou cenu, nebo jednorazovy ptidavek
k platu za soukromou akci — zkratka kratkodoba motivace. Pro pozice typu vrchni a provozni
by motivace mohla byt napiiklad vice dni dovolené nebo vyssi plat, pokud jsou vysoké trzby —
tedy dlouhodoba motivace, kterd bude spiSe podporovat rozhodnuti zaméstnance tu i nadale

zustat.

Poslednim doporuc¢enim pro zkoumanou spolecnost je zavedeni nového kontrolniho bodu do
pozadovanych nafizeni pro usazovani hostl. Jelikoz z mystery shoppingu vyplynulo ze
nékterym hostim muiize byt nepiijemny zapach piva, kterému se v samotné budové pivovaru
bohuzel zabranit nedd, je mozné této situaci predejit tim, ze se dany zaméstnanec, ktery bude

hosty usazovat (primarn¢ vrchni) pfed usazenim hosti zepta, zdali jim nevadi viin€ piva.
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5 Zavér

Prvni ¢asti této bakalarské prace bylo sezndmeni se s tématem jakosti sluzeb a managementem
jakosti. Nejprve doslo k popisu vztahu mezi jakosti a kvalitou, dale doslo ke stanoveni
pozadavkl pro jakost sluzby, produktu a procesu. Néasledné bylo vysvétleno, jak se jakost tidi
a jaké jsou k tomu rtizné metody a techniky. Odborna tedy poskytuji kompletni balik informaci

pro porozuméni tématu jakosti sluzeb a jejimu managementu.

Hlavnim cilem této prace bylo ur¢it, zdali zkoumany subjekt dosahuje jakosti sluzeb, jenz
stanovuje. Zkoumanym subjektem byla spole¢nost Pivovar Strahov s.r.o. a doSlo zde
k dikladné analyze aktualni situace a naslednému doporuceni vhodnych krokl ke zvySeni
jakosti v danych oblastech sluzby. Analyza subjektu byla provedena pomoci hloubkovych

rozhovort s vedenim spole¢nosti a nasledného vyhodnoceni poskytnutych dokumenti.

Kontrola managementu jakosti byla provedena Pomoci dotaznikd a metody mystery shopping,
ktera nam odhalila spokojenost zdkaznika a vnimanou jakost spole¢nosti. Po ditkkladné analyze
této konkurence doslo k ur¢enim faktu, Ze zkoumany subjekt stanovuje jakost, jenz jeho interni
a externi predpisy urcuji. Doporuceni, kterd byla navrzena za ucelem dalsiho zlepSeni jakosti

sluzeb tohoto subjektu byla nasledujici:

- Zlepsit dekoraci v celém arealu subjektu

- Vyuzit tématiku piva a pivovarnictvi vice i v ostatnich budovach

- Pouzit dekorace pred aredlem budovy za ucelem osloveni hostii

- Vybudovat moderngjsi bezbariérovou toaletu dle norem

- Informovat hosty pfed usazenim, zdali jim nevadi zdpach z vafeni pivo a
ptipadné nabidnout jiné misto

- Pouzit LED pasky na osvétleni potfebného zdzemi za barem

- Nastavit systém bonusii pro zaméstnance (motivace)

- Kratkodobé a dlouhodobé odmény pro brigddniky a zaméstnance (motivace)

- Brand management a budovani brandu obecné
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7 Prilohy
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Ptiloha 1 — Ptichody a odchody

Po pfichodu v 09.00 — 09.15 :

- utfit a navoskovat stoly

- vylestit pFibory

- vyménit placematy

- doplnit ¢i vyménit podtacky

- pripravit vycep a kavovar

- pripravit pecivo

- doplnit suroviny a napoje do baru

- zkontrolovat a doplnit dochucovaky
- prostudovat denni komanda

- v lété pripravit zahradku

- zkontrolovat Uklid na WC a doplnit papirovy program a viiné

P¥i odchodu

- odnést do kuchyné vsechno spinavé nadobi (ne na okno) a staré
pecivo

- zvednout Zidle

- napojit pivni vedeni na vodu

- vycistit kavovar

- zkontrolovat a vypnout vsechna svétla a klimatizaci

- zavrit okna

- ztlumit topeni (v zimé), stahnout slunecniky a markyzy (v Iét¢e)
- diikladné zamknout vSechny dvere

Kazdé atery uklidit bar (utFit prach, vylestit sklo a vycistit prostor pod
barovymi pulty)

Jedenkrat za mésic vylestit mosaz a méd’' na baru ( obé party 2 ).

] STALE :
NEPLYTVAT ENERGIEMI A VODOU !!!
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Piiloha 2 — Rad Kuchyné

KLASTERNI PIVOVAR STRAHOV

Provozni rad kuchyné

1. Vstup a pobyt v kuchyni povolen pouze opravnénym osobam.

Opravnénou osobou se rozumi pouze kuchyisky personal ve sméné
a pozvani brigadnici.

2. Provozni doba kuchyné 0800 — 2200 hod. dennég. Ve zvlastnich
pripadech dle potieby.

3. Za organizaci prace, dodrzovani pravidel bezpecnosti prace a plnéni
hygienickych norem odpovida $éfkuchat Radek Svarc (Déle jen
§éfkuchar). V jeho nepfitomnosti jim povéfeny zastupce.

4, Séfkuchat je dale zodpovédny za pravidelnou sanitaci a uklid kuchyné
dle sanita¢niho fadu.

5. Za vypnuti vSech tepelnych spotiebicli a digestofi pti opusténi pracovisté
odpovida vedouci denni smény.

6.  Zadodrzovani odsouhlasenych receptur a za spravnou piipravu jidel
odpovida séfkuchai. Kuchynisky personal je povinen dbat pfipominek
provozniho vedouciho jakoz i obsluhujiciho personalu.

7. Za hospodareni se surovinami odpovida séfkuchat. Provadi pravidelnou
mésicni inventuru vybranych surovin vzdy do 5. dne kazdého mésice.

8. Za spravné prejimani surovin dle dodacich listd a nasledné ulozeni
odpovida séfkuchar.

9. Za poradek v Satnach a socialnich zafizenich pro personal odpovida
$éfkuchar.

10. Ve vSech prostorach kuchyné a kuchynskych skladi plati zakaz
koufeni.

11. 'V pracovni dob¢ kuchyniského personalu plati ptisny zdkaz pozivani
alkoholickych napoja.

12.  Vydej alkoholickych napoji pouzivanych ke kuchyiiskému  zpracovani
probiha ve vydejnim misté pivovar, pouze po schvaleni §éfkuchaiem
nebo vedoucim smény.

13.  Dovolenou si mohou zaméstnanci kuchyné vybirat pouze na zakladé
pisemné zadosti schvalené zaméstnavatelem nebo provoznim vedoucim.

14. Bony, komanda a evidenci vydané persondalni stravy odevzdavat za jeden
mesic vzdy s inventurou.

V Praze dne

Ales Kocvera
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Piiloha 3 - Rad bistra

KLASTERNI PIVOVAR STRAHOV
Provozni fad bistra a manual obsluhy

1. Provoz bistra se obecné fidi zasadami uvedenymi v provoznim fadu
restaurace.

2. Personal obsluhujici bistro ma narok na personalni stravu, ktera se ¢astecné
odecita z platu. Na jidla vyrobena pro bistro se nevztahuje zadna zaméstnanecka
sleva.

3.20% a 50% slevy plati v bistru pouze na népoje a fidi se stejnymi pravidly
jako ostatni provozy. 50% slevu je mozné pouzit pouze od 17.00 - 18.00 za
ucelem doprodani jiz vyrobeného a jiz nepouzitelného zbozi.

4. Oteviraci doba bistra je 8.00 -18.00. Nastup na pfipravu je 7.30. Tento Cas
vénuje persondl piipravé baru, bistra a zahradky a jidel ve spolupraci s kuchyni.
Rano vzdy zapnout vzduchotechniku.

5. Po skonceni je vzdy nutné - uklidit zahradku (slune¢niky, poutace), vypnout
nepotiebné piistroje a vzduchotechniku. Persondl ve spolupraci s kuchafi uklidi
neprodané zbozi a s provoznim pfi piedani trzby domluvi pozadavky na
pfipadné fasovani. Pfed opusténim nezapomenout zamknout. Nabit tablet a
tiskarnu.

6. Personal nesmi poustét hlasitou a nevhodnou hudbu a zajistit aby hlavné
neobtézovala hosty.

7. Mycka v bistru je urcena pouze na sklo. Nadobi je nutné nashromazdit a
odnést do mycky v kuchyni.

8. Péce o vycepni zafizeni podléha stejnym pravidliim jako v ostatnich
provozech.

V Praze dne

AlesS Kocvera

Beru na védomi vySe uvedené pokyny a zavazuji se k jejich
dodrzovani.

Prevzal:
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12.

13.

14.

15.

16.

P¥iloha 4- Rad restaurace

KLASTERNI PIVOVAR STRAHOV
Provozni fad restaurace a manual obsluhy

Vstup a pobyt v restauraci povolen pouze opravnénym osobam. Opravnénou
osobou se rozumi pouze obsluzny a pomocny personal ve sméné, pozvani
brigadnici a hosté.

Provozni doba restaurace 10.00 — 22.00 hod. denné. Ve zvlastnich pfipadech dle
potfeby. Nastup na sménu hodinu pfed pocatkem otviraci doby. Tuto hodinu
vénuje nastupujici sména pripravé pracovisté véetné zahradky, Cisténi nabytku,
Uklidu a myti a lesténi pfiborl a sklenic.

Za organizaci prace, dodrzovani pravidel bezpecnosti prace a pracovni vykony
odpovidaji provozni. Za vykony smény na pracovisti nese odpovédnost vrchni.
Provozni je dale zodpovédny za pravidelny uklid restaurace a zachodu pro
verejnost.

Za zhasnuti svétel, vSech tepelnych spotiebicli, uzamé&eni provozovny pfi konci
pracovni doby a opusténi pracovisté odpovida vrchni.

Za dodrzovani odsouhlasenych receptur a za spravnou pfipravu jidel odpovida
$éfkuchaf. Kuchyrisky personal je povinen dbat pfipominek provozniho vedouciho,
jakoz i obsluhujiciho personalu. Za spravné a pfesné podavani napoju a pokrmu
odpovida provozni a vrchni.

Za hospodareni s napoji odpovida barman. Fasovani chybéjicich napojl

a surovin probiha v dobé od 09.00 do 11.00 hod. Barman také odpovida

za Cistotu vy&epniho zafizeni. Viz také pfiloha &.1.

Za spravné markovani konzumace odpovidé uctujici Cidnik, v pfipadé skupin a akci
i provozni. Kasirovani je mozné pouze s finalni G&tenkou z kasy. Uétujici bere na
védomi a pfijima osobni zodpovédnost za pfipadnou finanéni pokutu plynouci

z nedodrzeni pravidel. Poruseni tohoto bodu bude brano jako hrubé poruseni
pracovni kazné a bude trestano dle § 53 zakoniku prace. Nepfipustné je fikani si o
dysko.

Za pfedepsané obleceni a vhodny vzhled obsluhujiciho personalu odpovidaji
provozni. Za pfevzaté obleCeni odpovida kazdy sam.

PFisny zakaz koufeni na pracovisti. Dale je na pracovisti zakazano pouzivani
mobilnich telefonu, tabletd, atd.

V pracovni dobé plati pro personal pfisny zakaz pozivani alkoholickych napoja.
Vydej alkoholickych napoju pouzivanych ke kuchyriskému zpracovani probiha

ve vydejnim misté pivovar pouze po schvaleni $éfkuchafem nebo jeho zastupcem.
Dovolenou si mohou zaméstnanci restaurace vybirat pouze na zakladé

pisemné Zadosti schvalené zaméstnavatelem nebo provoznim vedoucim.
Nevhodné a neslusné chovani k hostliim, ale i k ostatnim pracovnikiim

bude sankcionovano. Neslusnym chovanim se mysli napfiklad nadavky, neslusna
gesta, hlasité karani, fyzické omezovani, atd.. Naopak minimem sluSnosti je vzdy
pozdravit.

K personalnimu stravovani je uréeno primarné 1. patro. Obsluha se téz maze
stravovat i u ostatnich stold (25,26, 16, rest. 1,10) nikoli vSak za barem nebo na
ukor mist pro hosty. Pravidla stravovani pfiloha ¢.2.

Jako personalni napoje slouzi za timto u¢elem koupené, nikoli sortiment nealko
napoju z baru. Teplé napoje mozné.

Obsluha je povinna se pfihlaSovat do kasy vzdy pod svym osobnim kédem.

1 Clovék = 1 dysko = 1 plac = 1 €ip — toceni placu viz pfiloha €.3.

Barmani = 1% od kazdé obsluhy.
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Piiloha 5 — Cepovéni piva

Klasterni pivovar Strahov
Pivo Sv. Norbert

Pivo Sv. Norbert je nasim stézejnim produktem, proto je potfeba tento klenot opeovavat a
podavat hostlim v té nejlepsi kvalité. Ukazme, jak by mél vypadat standart v servirovani piva.
Nase pivo je nefiltrované a nepasterizované, tudiz obsahuje pivovarské kvasnice, coz neni na
Skodu, naopak pivovarské kvasnice obsahuji komplex vitamini B12 a B6 a dotvareji chut’
piva. Péce o takové pivo piinasi ale urcité zasady.

1. SKLADOVAN{ A FASOVAN{

- pivo drzime co nejvice v chladu, nefasujeme zbytecné velké zasoby

- odpis kontroluje kazdy den provozni

- na sudech vZzdy nechame polozena vicka s oznacenim varky pro moznost zpétné
kontroly

- Setfime podlahu v pivovaru, rudlem az za bar

2. PIVNI VEDENI A VYCEPN{ ZARIZENI UDRZUJEME V ABSOLUTNI CISTOTE,
PRAVIDELNE CISTfME, SERVISUJEME (min. 1x /7 dni) A KONTROLUJEME
kazdodenni kontrola - tlak a obsah CO2 ( spravny tlak 2,5 - 3,0 bar )

- hladina vody v chladicim zafizeni

- nastaveni teploty

- ometat miizky chlazeni

3. PIVN{ VEDEN{ KAZDY DEN PO SMENE PROPLACHUJEME VODOU A CISTIME
VYCEPNI KOHOUTY( pfes noc nechame na vodé ) + DEZINFEKCE

4. KAZDY DEN PO ODTOCEN{ ZODPOVEDNA OSOBA ZKONTROLUJE (OCHUTNA)
VSECHNA TOCENA PIVA NA VSECH VYCEPECH ( alespoti vizualné a ¢ichem kontrola
pii kazdém narazeni nového sudu )

5. STALE DODRZUJEME A HLIDAME :

TLAK, TEPLOTU, MIRU ZAKALU, MiRU OBSAHU

UPOZORNUIJI ZNOVU: MIRA = HLADINA NA RYSCE V OKAMZIKU POKLADANI
PRED HOSTA, na pénu z hlediska miry nebereme zietel, KVALITU A STABILITU
PENY

V Cechach u leZéku je zvykem husta a bohata p&na. U ostatnich styld hlavné svrchng
kvasenych nemusi péna byt tak bohatd, staci, kdyz je zarovnana s okrajem sklenice.

6. SKLO

Spodné kvaSena piva

svrchné kvaSena piva Ale, Porter, Stout

pSenicna piva

Barley wine, vano¢ni

PIVNI SKLO UDRZUJEME TAKE V ABSOLUTN{ CISTOTE

myjeme bud’ vodou a prostiedky k tomu ur¢enymi nebo v absolutné Cisté mycce
s doplnénymi prostredky

7. NEPRIPUSTNE - kapaky, nato¢ené pivo ¢eké v lednici, teplé pivo, podmirak,
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P¥iloha 6 — Dotaznik CJ

Dotaznik vnimané kvality

Cilem tohoto dotazniku je zjistit, jak vnimate kvalitu naSeho persondlu, nasich jidel a naseho
interiéru. Zapiste ¢islo na stupnici od jedné do deseti, kdy deset je nejlepSi mozna kvalita a
jedna je nejhorsi. Je zcela na vasem rozhodnuti, zda se s nami o své postiehy podélite.
Dékujeme!

Jak jste byli spokojeni se sluzbami naseho persondlu?

(1-10)

Jak se Vam libil nas soucasny interiér/vybava? (1 - 10)

Jak se Vam libila kvalita nasich jidel? (1 - 10)

NiZe je prostor pro pfipadné pripominky:



Pfiloha 7 — Dotaznik AJ

Perceived Quality Questionnaire

This questionnaire is designed to find out how you perceive the quality of our staff, our food
and our interior. Mark a number on the scale from one to ten when ten is the best possible

quality and one is the worst It is completely your decision whether you will share your insights
with us. Thank you!

How satisfied were you with the service of our personnel? (1 - 10)

How did you like our current interior/décor? (1 — 10)

How was the quality of our food? (1 —10)

Room for any comments bellow:
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8 Seznam obrazki, tabulek, grafi a zkratek

8.1 Seznam obrazkia

Obrazek 1: Pohledy na jakost
Obrazek 2 : Pozadavky na kvalitu vyrobku

Obrazek 3 : Pozadavky na kvalitu sluzby

Obrazek 4 : Pozadavek na kvalitu procesii
Obrazek 5: Klasterni Pivovar Strahov (https://cs.klasterni-
pivovar.cz/the_brewery?pgid=jc8wh012-d3c6ae24-71ef-4cf2-b993-38b57fb340d )

Obrazek 6: Provozovna pivovaru (https://cs.klasterni-pivovar.cz/the brewery?pgid=jc8wh012-

d961a99d-c5£7-451c-8¢52-3a1416613076 )

8.2 Seznam grafu

Graf 1 : Primér trzeb subjektu Pivovar Strahov pro rok 2022
Graf 2 : Organizac¢ni struktura subjektu

Graf 3 : Vnimana jakost sluzeb

8.3 Seznam zkratek

QMS = Quality Management System

EMS = Enviromental Management System

HSMS = Hazard & Safety Management system

HACCP = Hazard Analysis & Critical Control Point

API = Oblast pro olejaiské trubky

AQAP = oblast pro dodavatele armad clenskych zemi NATO
ASME = Oblast tézkého strojirenstvi

ISO/TS 16949:2002 = Oblast pro automobilovy pramysl

IRIS = Oblast pro kolejové vozy
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BSC = Balanced scorecard
Model EFQM = Je koncept, kdy je nutné se neustdle zlepsovat a inovovat pomoci vsech
dotupnych technik.

BPR = Business Process Re-engineering

Lean Six Sigma = Je koncept, ktery se naopak zamétfuje na vyhleddvani stavajicich ¢i
potencidlnich probléma a chyb v samotnych procesech dané organizace a jejich naslednou

napravou nebo prevenci.
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