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Abstract

Jurkova, K. Quality of hospitality services in the city of Brno. Bachelor thesis. Brno:
Mendel University in Brno, 2015.

The bachelor thesis is focused on quality of hospitality services in the city of Brno,
specifically on quality of hospitality services in the Tulip restaurant in Brno. The
main aim of the bachelor thesis is via the customer’s evaluation find out the cus-
tomer’s satisfaction and the quality level of restaurant, reveal the possible short-
comings and formulate recommendation to remove these shortcomings. The thesis
is divided into two parts, the theoretical part and the research part. The theoretical
part deals with definition tourism, tourism services, public catering, quality and
management quality. The research part is focused on an analysis Tulip restaurant’s
customer’s satisfaction, on an analysis and description of results discovered
through questionnaire survey and on formulation recommendation to increase in
customer’s satisfaction and quality.

Keywords

Bachelor thesis, tourism, hospitality services, public catering, restaurant, quality,
quality management, customer satisfaction.

Abstrakt

Jurkova, K. Kvalita gastronomickych sluZeb v Brné. Bakalarska prace. Brno: Mende-
lova univerzita v Brné¢, 2015.

Bakalarska prace je zamérena na kvalitu gastronomickych sluZzeb v Brné, konkrét-
né na kvalitu gastronomickych sluzeb restaurace Tulip restaurant v Brné. Hlavnim
cilem této prace je prostrednictvim hodnoceni zakazniki zjistit spokojenost zakaz-
nikl a uroven kvality restaurace, odhalit pripadné nedostatky a formovat doporu-
Ceni, kterd povedou k odstranéni téchto nedostatku. Prace je rozdélena na dvé ¢as-
ti, na teoretickou a vlastni ¢ast. V teoretické ¢asti jsou zpracovany poznatky tykajici
se vymezeni cestovniho ruchu, sluzeb, sluzeb v cestovnim ruchu, spole¢ného stra-
vovani, kvality a rizeni kvality. Vlastni ¢ast je zamérena na analyzu spokojenosti
zakaznikl restaurace Tulip restaurant, analyzu a popis vysledki ziskanych na za-
kladé dotaznikového Setifeni a formulaci doporuceni ke zvySeni spokojenosti a
zlepSenti kvality.

Klicova slova

Bakalarska prace, cestovni ruch, stravovaci sluzby, spole¢né stravovani, restaura-
ce, kvalita, Fizeni kvality, spokojenost zakaznikd.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Cestovni ruch je v dnesni dobé velmi diilezitou soucasti Zivotniho stylu a potreb
lidi, kaZdoro¢né se cestovani tcastni miliony lidi na celém svété. Gastronomické
(stravovaci) sluzby spolu se sluzbami ubytovacimi a dopravnimi patfi k zakladnim
sluzbam cestovniho ruchu. Pro cestovni ruch jsou stravovaci sluzby naprosto ne-
zbytné, navstévnici dané destinace zde uspokojuji potiebu vyzivy, jelikoZ se nacha-
zI mimo misto trvalého bydliSté a nemohou si uspokojeni této potreby zajistit sami.
MnoZstvi, irovei a kvalita stravovacich zarizeni vysoce ovlivituje atraktivitu dané
destinace, coZ je pro rozvoj cestovniho ruchu velmi dilezité a vyznamné. Stejné to
plati i naopak, odvétvi cestovniho ruchu napomaha k rozvoji stravovacich sluzeb
v danych destinacich.

Vzhledem ktomu, Ze cestovni ruch je tvoren prevaziné sluzbami, zakaznik
ocekava uspokojeni svych potreb, a je proto velmi dileZzité, aby dané sluzby byly
nabizeny v co nejvyssi kvalité, a zajistily tak dokonale uspokojeni zakaznikovych
potieb. Poskytovani kvalitnich sluZeb stravovacimi zarizenimi ma pro cestovni
ruch velky vyznam, jelikoZ navstévnici vnimaji danou destinaci jako jeden celek,
a pouze spokojenost se sluzbami na vSech Urovnich v dané destinaci zapticini bu-
douci navrat do destinace nebo jeji doporuceni. Také kvalita stravovacich sluzeb
napomaha navstévnikovi utvorit si celkovy pohled na destinaci.

Vyznam kvality neustdle roste, spotrebitelé jsou mnohem informované;jsi,
zkuSenéjsi a jejich naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb neustale rostou. To, co
pro né diive znamenalo kvalitu, miizou dnes povazZovat za samozi'ejmost. Proto je
velmi dilezité neustale sledovat, co zakaznici od kvalitni sluzby ocekavaji. Kvalita
se tedy stala vyznamnou konkuren¢ni vyhodou. Pouze podniky poskytujici sluzby
s odpovidajici trovni kvality mohou na dneSnim trhu uspét a dosahovat zisku.

Kvalita ve stravovacich sluzbach je mnohdy velmi subjektivni. Na prvnim mis-
té je zadkaznik a jeho spokojenost, ktery kvalitu hodnoti. Ta je zavisla na mnoha
faktorech, at' uz se jedna o prostredi restaurace, nabidku a kvalitu jidel, pfistup
personalu atd.

Tato prace je zamérena na kvalitu gastronomickych sluzeb v Brné. Konkrétné
se budeme zabyvat restauraci Tulip restaurant. Budeme zjiStovat spokojenost na-
vStévniki restaurace s vybranymi faktory a sluzbami, které restaurace nabizi.

1.2 Cil prace

Hlavnim cilem bakalarské prace je zhodnotit kvalitu a Uroven gastronomickych
sluzeb v Brné a zjistit spokojenost zakaznikl téchto zarizeni. Konkrétné se prace
bude tykat hodnoceni kvality a spokojenosti zakaznikii restaurace Tulip restaurant
v Brné. Cilem prace je formulace doporuceni a navrhii pro subjekty podnikajici
v této oblasti. Nezbytné je identifikovat slozky sluzeb, se kterymi zakaznici spoko-
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jeni jsou a se kterymi naopak nejsou, vyhodnotit je (zejména se zamérit na nedo-
statky a prvky, se kterymi zakaznici velmi spokojeni nejsou) a na zakladé téchto
vysledki stanovit doporuceni. Poskytovatelé téchto sluzeb by méli tyto navrhy
vyuzit k odstranéni nedostatkl a ke zlepSeni a zkvalitnéni svych poskytovanych
sluZeb. Tim dosdhnou vyssi spokojenosti a loajality zdkaznikl. Tyto ndvrhy mohou
prispét ke zvysSeni kvality gastronomickych sluzeb v Brné a tedy prispét i ke zlep-
Seni postaveni provozovatelli téchto sluZzeb na dnesSnim silné konkurenénim trhu.
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2 Literarni prehled

2.1 Vymezeni cestovniho ruchu

Pojem cestovni ruch nelze lehce a jednoznacné definovat. Jednotlivi autofi definuji
cestovni ruch odlisné, a to z hlediska zavislosti na védnich disciplinach, ve kterych
je cestovni ruch zkouman. Jak uvadi Ryglova (2009), odliSné na cestovni ruch
pohliZeji cestovni kancelare, jinak hotely. OdliSny pohled maji obce, podnikatelé
v nich a v neposledni radé cestovni ruch odliSné vnimaji také konzumenti sluzeb.
Snazit se urcit co nejpiresnéjsi definici cestovniho ruchu je dtleZzité k jeho nasled-
nému sledovani, vyhodnocovani, planovani a fizeni.

SloZitost vymezeni definice cestovniho ruchu potvrzuji i Mill a Morrison?, kteri
uvadi, Ze ,cestovni ruch vzdy zahrnuje cestovdni, ale ne kaZdé cestovdni je cestovhim
ruchem; cestovni ruch zahrnuje rekreaci, ale ne kaZdd rekreace je cestovhim ruchem;
cestovni ruch se uskutecriuje ve volném case, ale ne cely cas je vénovdn cestovnimu
ruchu”.

Kprvnim modernim definicim cestovniho ruchu radime definici Krapfa
a Hunzikera?, ktefi cestovni ruch popisuji jako ,souhrn jevii a vztahti, které vyplyvaji
z cestovdni nebo pohybu osob, pricemZ misto pobytu neni trvalym mistem bydleni
a zaméstndni”,

Orieska (1999) vymezuje cestovni ruch jako ,soubor cCinnosti zamérenych na
uspokojovdni potreb souvisejicich s cestou a pobytem osob mimo misto trvalého byd-
listé, zpravidla ve volném case, za ticelem zotaveni, pozndni, spolecenského kontaktu,
kulturniho a sportovniho vyZiti, ldzeriského léceni a pracovnich cest”.

Ekonomicky orientovana definice autora F. W. Ogilvieho3 chape cestovni ruch
jako ,ekonomicky jev spojeny se spotifebou hmotnych a nehmotnych statki, hraze-
nych z prostiedkil ziskanych v misté trvalého bydlisté”. Z této definice jednoznacné
vyplyva, Ze spotieba obyvatelstva, ktera je doprovazena piesunem kupnich fondi
do mist cestovniho ruchu, je neodmyslitelnou soucasti cestovniho ruchu.

Cestovni ruch by mél byt tedy dle Ryglové, Buriana, Vajénerové (2011) chapan
jako pramysl, ktery poskytuje veskeré sluzby, které jsou s cestovanim a turistikou
spojené. Tyto sluzby jsou na sebe navazané a Ize je rozdélit do nékolika sektort:

¢ ubytovaci sluzby;
e stravovaci sluzby;
e atrakce;
e doprava;

e zprostiedkovatelé;

1 Mill a Morrison v Zelenka, Paskova, 2012, s.15
2 Krapf a Hunziker v Ryglova, Burian, Vaj¢nerova, 2011, s. 18
3 F. W. Ogilvie v Ryglova, 2009, s. 9
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e organizace.

Témto sluzbam se budeme podrobnéji zabyvat v nasledujici kapitole.

Slozitost cestovniho ruchu je doplnéna nevyhnutelnym spojenim subjektu
(acastnici cestovniho ruchu, pracovnici v oblasti, orgdny a organizace cestovniho
ruchu) sobjektem (rekrea¢ni prostor, materialné-technicka zakladna, sluzby
a zboZi). Toto spojeni nastava pri vlastni realizaci cestovniho ruchu, kdy dochazi
k uspokojovani potreb.

Potieby ucastnikii cestovniho ruchu jsou uspokojovany dle Oriesky (1999)
volnymi statky, kterymi rozumime pilisobeni vlastnosti rekrea¢niho prostoru
(napf. slunecni svit, Cisty vzduch), hmotnymi (zboZi) a nehmotnymi (sluzbami)
statky.

Jak uvadi Jakubikova (2009), ,cestovni ruch je odvétvim s vyraznym podilem
sluzeb”, budeme se jimi tedy nasledné zabyvat.

2.2 Charakteristika sluzeb

2.21 Charakteristika a specifikace sluzeb

Jak uvadi Ryglov4, Burian, Vaj¢nerova (2011), sluzbami se obecné rozumi ,ekono-
mickd cinnost, jejimZ vysledkem jsou nemateridlni hodnoty, které se projevuji jako
uzitecné efekty pro spotrebitele sluZeb” nebo také jako ,proces vynakldddni prdce,
pri némz nevznikd hmotny vyrobek, nybrz uZitny efekt”.

Tuto definici dopliiuje W. J. Stanton#4, ktery uvadi, Ze sluzba je ,c¢innost, kterd
vystupuje samostatné, neprindsi materidlni efekt, doddvd nakupujicimu zvldstni vy-
hody, které nejsou nezbytné spojené s prodejem produktii nebo jinych sluZeb”,

Jak uvadi Vastikova (2014), v soucasné dobé nejlépe podstatu sluzeb vysvétlu-
je P. Kotler. Kotler, Keller (2013) uvadi, Ze ,sluzbou je jakykoliv tikon nebo vykon,
ktery jedna strana poskytuje druhé strané a ktery je ve své podstaté nehmatatelny
a nezaklddd Zddnd vlastnickd prdva“,

Kotler, Keller (2013) rozdéluji nabidku sluzeb do péti riznych kategorii:

e pouze hmotné zboZi - hmotné zboZi bez doprovodnych sluzeb;
e hmotné zboZi s doprovodnymi sluzbami;
e hybrid - zbozi i sluzby hraji stejné dilezitou roli;
¢ hlavni sluzba s doprovodnym zboZim a sluzbami;
e pouze sluzba.
V bézném svété vSak dochazi k propojeni jednotlivych kategorii. Existuje jen
velmi malo Cisté hmotnych a nehmotnych produktt. (Ryglova, 2009)

Morrison (1995), Kotler, Keller (2013) a Jakubikova (2009) definuji specifické
vlastnosti, které jsou pro sluzby typické a kterymi se od vyrobki odliSuiji:

4 W. ]. Stanton v Vastikova, 2014, s. 15
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e nehmotnost - neni mozné si sluzbu ohmatat, predem vyzkousSet; uspokojeni
nelze posoudit diive neZ po ukonceni sluzby;

e proménlivost - u sluzby nelze dosahnout neustale stejné kvality, kvalitu ovliv-
nuje mnoho faktori;

e pomijivost - sluzbu nelze skladovat nebo uchovat; sluzbu nelze nabidnout
pozdéji;
e absence vlastnictvi - sluzbu nelze vlastnit;

o distribuc¢ni cesty - ve vétSiné pripadi musi zakaznik prijit sim za poskytova-
telem sluzby;

e podminénost nakladl - naklady nelze dopiedu presné stanovit, pouze v urci-
tém intervalu; vystupy nelze presné kontrolovat;

o vztah sluzeb a provozovatele - nékteré sluzby nelze oddélit od svého poskyto-
vatele.

Horovitz (1994) uvadi, Ze ,sluZby jsou souhrnem prislibu, které zdkaznik oce-
kdva od vyrobku nebo zdkladni sluZby jako funkci ceny, image a existujici povesti®.

Na rozdil od vyrobki sluzby nemuseji byt materialni, a tedy ve vétsiné ptipa-
di nemiizZe zakaznik vyjadrit své uspokojeni drive nez po ukonceni dané sluzby.
Jak zminiuje Horovitz (1994), poskytovani sluzeb ma dvé odlisné dimenze:

e poskytnuti sluzeb;
e zkuSenost.

Poskytnuti sluzeb je dilezité nejen pro zvyseni hodnoty, ale také se stava sil-
nou konkurenc¢ni vyhodou. Poskytnuti sluzeb ma vysoky vliv na zkuSenost zakaz-
nika a urcuje také miru jeho uspokojeni. ZkuSenosti rozdélujeme na dobré a Spatné
dle spokojenosti zakaznika. (Horovitz, 1994)

2.2.2 Sluzby cestovniho ruchu

Potteby ucastnikii cestovniho ruchu jsou uspokojovany na trhu cestovniho ruchu.
Zvlastnosti tohoto trhu je, Ze se na ném prodavaji prevazné sluzby. Jak uvadi
Ryglova (2009), vyznam sluzeb cestovniho ruchu béhem pobytu mimo trvalé byd-
liSté roste, jelikoZ ucastnik chce kromé potieb existen¢nich (bydleni, vyziva, hygie-
na) uspokojit i potieby podminéné (napft. rekreacni aktivity).

Dle OrieSky (1999) sluzby cestovniho ruchu ,predstavuji ¢innosti nehmotného
charakteru, jejichZ vysledkem je bud’ individudlni, nebo spolecensky uZitecny efekt”.

Individudlni efekt miZe mit riznorody charakter dle zvolené formy ucasti
(napf. rekreacni, kulturni) a spoleCensky efekt umoznuje dosaZeni individualniho
efektu (napft. sluzby udrzujici Cistotu verejného prostranstvi).

Struktura sluzeb, které uspokojuji potieby cestovniho ruchu, je riznoroda
a uspokojuje dvé zakladni skupiny potieb (Orieska, 1999):

e primarni potifeby - jedna se o cilové potieby ucastnikli cestovniho ruchu
(napf. poznavani kulturnich pamatek);
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sekundarni potieby - jsou to realiza¢ni potreby, které podminuji uspokojova-
ni cilovych potieb (napf. potieba vyZzivy, pfenocovani).

Sluzby cestovniho ruchu, které se realizuji na trhu cestovniho ruchu, maji

oproti béZnym sluzbam své zvlastnosti. Tyto zvlaStnosti vymezuje Orieska (1999)
i Ryglov4, Burian, Vaj¢nerova (2011) nasledovné:

kratka expozice - nabidce sluzby je vyméren velmi kratky cas, proto je nutné
zakaznika k nakupu motivovat;

velky vyznam ,Ustni reklamy“ - vzhledem k tomu, Ze si zakaznici nemohou
sluZzbu dopredu vyzkouset, zde velkou roli hraji rady, recenze a doporuceni od
rodiny, pratel, obchodnich partnert atd;

vyznam psychologickych faktorli - vzhledem k nehmotné podobé sluzeb pod-
1éhaji zakaznici emotivnimu a iracionalnimu rozhodovani; velkou roli zde hra-
je vhodna komunikace se zakaznikem a schopnosti personalu;

vyznam vnéjsi stranky nabidky (image) - zakaznici se vzhledem k nehmotné-
mu charakteru sluzeb rozhoduji na zdkladé emoci a vnéjstho dojmu, proto je
velmi dulezité nabidnout zakaznikovi co nejvice pozitivnich asociaci (barev-
nost nabidkovych katalogti, vybaveni kancelare aj.);

zavislost na dodavatelich - zdkaznikovi je nabizena komplexni sluzba, ktera je
vSak sloZena ze sluZeb vice dodavateldi, ktefi se navzajem dopliuji a jsou na
sobé zavisli; odlisné arovné jednotlivych dodavatelli vyrazné narusuji celkovy
dojem z nabizenych sluZeb;

reprodukovatelnost inovaci - sluzby nelze oproti vyrobkiim chranit patentem,
a proto je velmi snadné je kopirovat; nové, lepsi nabidky sluzeb jsou velmi
rychle napodobovany, poskytovatelé je potiebuji vyrovnat konkurenci;

casovani - sluzby cestovniho ruchu je nutno propagovat a nabizet dlouho pred
jejich vyuzitim, pred sezonou, z diivodu platby zaloh dodavatellim, omezené
kapacité atd.;

poskytnuti sluzby a také jeji spotieba je prostorové a casové vazana na urcity
rekreacni prostor (napft. poskytovani lazenskych sluzeb v misté prirodniho 1é-
Civého zdroje);

sluzby cestovniho ruchu jsou prevazné svou povahou osobni oproti sluzbam
vécnym, které jsou spojeny se spotiebou zboZi;

ve svém provedeni jsou sluzby cestovniho ruchu mnohotvarné a vzhledem
k riznym potirebam zakaznikl vystupuji jako komplex sluzeb, kdy uspokojeni
jedné potieby podminiuje uspokojeni potieby dalsi;

pri hromadné a kratkodobé tucasti na cestovnim ruchu hraje velkou roli vcas-
né zabezpeceni a pripravenost eliminovat neptiznivé plisobeni faktort (napf.
pocasi);

ucastnik cestovniho ruchu vystupuje jako neanonymni osoba oproti spotrebi-
teli na trhu spotrebniho zboZi, ktery je vétSinou anonymni.
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Riznorodost sluzeb cestovniho ruchu umoziuje tyto sluzby Kklasifikovat dle raz-
nych hledisek. Orieska (1999) klasifikuje sluzby cestovniho ruchu nasledovné.

Dle vyznamu ve spotifebé ucastnikli cestovniho ruchu rozliSuje sluzby na za-
kladni a doplnkové. K zadkladnim sluzbam se fadi premisténi ucastnikl cestovni-
ho ruchu z mista jejich trvalého bydlisté do rekreacnich prostorti a zpét, a sluzby
souvisejici s pobytem v rekreacnim prostredi. Jedna se napriklad o dopravni sluz-
by, sluzby ubytovaci a stravovaci. Mezi doplnikové sluzby zatazujeme sluzby spoje-
né svyuzivanim atraktivit a vlastnosti charakteristické pro konkrétni rekreacni
prostredi. Jsou to napriklad sportovni a rekreacni, kulturni nebo spolecenské sluz-
by. Kvalita téchto dopliikovych sluZeb vyrazné ovliviiuje uzitny efekt acasti na ces-
tovnim ruchu a tim i spokojenost zakaznikd.

Dle charakteru spotieby nasledné rozdéluje sluzby cestovniho ruchu na sluz-
by osobni a vécné. U osobnich sluzeb (naptiklad odneseni zavazadel) se uzitny
efekt dostavuje primo, bezprostredné po poskytnuti sluzby, u vécnych sluzeb do-
chazi k uzitnému efektu prostrednictvim hmotného statku (naptiklad dprava ly-
Zarské vystroje).

Z prostorového (Uzemniho) hlediska déli sluzby cestovniho ruchu na sluzby
poskytované v misté trvalého bydlisté, na sluzby béhem prepravy do rekreac-
niho stirediska a zpét, a nasledné sluzby v rekreacnim stiedisku.

Dle ¢asového hlediska se jedna o sluzby poskytované v sezonnim a mimose-
zonnim obdobi.

Z hlediska uhrady pri poskytovani sluzeb jde o sluzby placené a neplacené.
Pokud se jedna o placené sluzby, ty jsou hrazeny z individuadlnich prijmut obyvatel-
stva. U neplacenych sluzeb dochazi k thradé ptimo z prijmi spolecnosti, firmy ne-
bo organizace.

Podle zpiisobu zabezpeceni sluzeb se jedna o sluzby vlastni a zprostredko-
vané. Vlastni sluzby jsou poskytovany tzv. dodavatelskym zptisobem, kdy mezi
ucastnikem a dodavatelem sluzby neni Zadny meziclanek. U sluzeb zprostredkova-
nych jsou jednotlivé sluzby obstaravany zprostredkovatelem (napt. cestovni kan-
celari, agenturou), ktery je mezi¢lankem mezi dodavatelem sluzby a tcastnikem
cestovniho ruchu.

Z funkcéniho hlediska se sluzby cestovniho ruchu dle Oriesky (1999) a Jakubi-
kové (2009) charakterizuji a déli nasledovné:

e dopravni sluzby - tyto sluZby umoziuji prepravu tcastnikli cestovniho ruchu
z mista trvalého bydlisté na misto (stfedisko) cestovniho ruchu, mezi jednotli-
vymi misty cestovniho ruchu a v misté cestovniho ruchu. Dopravni sluzby jsou
podminkou rozvoje cestovniho ruchu a také predpokladem realizace cestov-
niho ruchu. Jak uvadi Galvasova (2008), doprava miize také piedstavovat
hlavni ndpli cestovniho ruchu (napft. vyletni plavba na ptehradé) a také upo-
zornuje na fakt, ze prili§ intenzivni doprava mtize negativné ovliviiovat i sa-
motny cestovni ruch. Soucasti dopravnich sluzeb jsou i sluzby, které primo
s dopravou nesouvisi. Jedna se napriklad o poskytovani informaci o doprav-
nim spojeni, rezervace mist ¢i Uschova a preprava zavazadel;
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e ubytovaci sluzby - jedna se o sluzby, které souviseji s pobytovou strankou ces-
tovniho ruchu. Tyto sluzby umoznuji prenocovani ¢i prechodné ubytovani
ucastnikl cestovniho ruchu v misté rekreace. Jedna o sluzby, které jsou velmi
vyznamnym piedpokladem pro rozvoj cestovniho ruchu. Dle Galvasové
(2008) zakladni provozni jednotkou ubytovacich sluzeb jsou hotely. Jedna se
o zarizeni s recepci a dalSim prisluSenstvim a sluzbami, které nabizi ubytova-
ni. Mezi dals$i ubytovaci zatizeni patii penziony, motely, botely a jiné. Soucasti
ubytovacich sluzZeb jsou i sluzby, které pfimo s ubytovanim nesouvisi, jedna se
napriklad o podavani informaci, prepravu zavazadel, zprostiedkovani telefo-
nickych hovord, prani a Zehleni pradla atd.;

e stravovaci sluzby - tyto sluzby uspokojuji zakladni potreby vyZzivy ucastniki
cestovniho ruchu. Jedna se o sluzby zakladniho a dopliikkového stravovani, ale
také o sluzby spolecensko-zabavni. Témto sluzbam se budeme podrobné vé-
novat v pristi kapitole;

o zprostiedkovatelské sluzby;
o lazenské sluzby;

¢ kongresové sluzby;

e sluzby ucastniklim cestovniho ruchu;
e priivodcovské sluzby;

e spolecensko-kulturni sluzby;
e sportovné-rekreacni sluzby;
e animacni sluzby;

e sménarenské sluzby;

e pojistné sluzby;

¢ sluzby obchodu;

e komunalni sluzby;

e horska sluzba.

2.3 Gastronomie

Jednou ze zakladnich potieb Clovéka je potreba vyZivy, tedy utiSeni hladu a Zizné.
Tuto potiebu lze uspokojit naturalni vyrobou a naturalni spotifebou, individualnim
nakupem a piipravou pokrmi v domacnosti nebo soustavou spolecného stravova-
ni. (Krulova, 2013)

Nas bude zajimat uspokojeni potieby formou spole¢ného stravovani. Jak uvadi
Zimakova (2006), vyraz spoletné stravovani byva casto nahrazovano vSeobecné
uznavanym mezinarodnim pojmem - gastronomie.

Jak uvadi BureSova, Zimakova (2008), ,gastronomii lze chdpat jako vzdjemné
propojeni kulturnich prvkii a stravovacich zvyklosti”.
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Dle Vykladového slovniku cestovniho ruchu (Paskova, Zelenka, 2012) je
gastronomie ,véda (a uméni) zabyvajici se pokrmy a ndpoji, jejich pripravou, tpra-
vou a jejich poddvdnim, stolovdnim, stravovacimi zvyklostmi a ritudly, zpiisobem
konzumace pokrmil a ndpoji, poznatky o hodnoté a zpiisobech vyuZiti potravy
a o sprdvné vyZivé".

Dle Zimakové (2006) 1ze gastronomii chapat jako nauku, ktera zahrnuje teore-
tické i praktické znalosti vztahujici se k lidské vyzivé. Jak uvadi Lukaskova, Malek
(2012), je gastronomie povazZovana za potrebu dobre se najist, uspokojit jazyk
i oko Clovéka, ma vytvaret ,kulindr'ské hodnoty ze zdroji, které poskytuje ptida, pri-
roda, co vyrdabi zemédeélstvi pod vlivem ritizného podnebi a v riiznorodych krajinnych
podminkdch”, Pravé tyto odliSnosti nasledné ovliviiuji narodni gastronomii, ktera je
zvlastni a charakteristicka pro rizné narody a oblasti.

Béhem stravovani se ¢initelem ovliviiujici lidské zdravi stava pravé gastrono-
mie. UC, jak spravné dany pokrm pripravit, jaky napoj k nému podavat a jak zajis-
tit, aby nedoslo k naruseni ¢innosti zazivaciho ustroji. Souhrn zkusenosti a znalosti
pii podavani pokrmi a napoji a pii stolovani urcuji gastronomicka pravidla, ktera
vznikla za spoluprace védci a 1ékaii. Na zakladé téchto pravidel se sestavuji jidelni
a napojové listky. (Lukaskova, Malek, 2012)

Dle Zimakové (2006) mtzeme gastronomii ohranicit tfemi body:

e vyZivou - do popredi vstupuje fyziologie jidla a piti; tuto oblast zkouma biolo-
gie, medicina a chemie;

e stravou - vtomto bodé se formuluji naroky na fyzickou c¢ast poskytovaného
produktu, sleduji se zde predevsim vazby mezi jidlem a pitim;

e odbytovym mistem - dochazi ke studiu mista pripravy pokrmii a napojt, re-
ceptury, technik a technologii, servisu apod.

Nasledné tedy gastronomické sluzby lze dle Zimakové (2006) chapat jako
,Soubor kombinaci hmatatelného vyrobku (jidla a piti) a nehmatatelné sluzby (ser-
vis), kterd se pohybuje podle rozsahu a kvality sluZeb v riiznych pomérech. Nelze je
skladovat, pripravuji se, nabizeji, poskytuji a spotiebovdvaji zpravidla soucasné na
Jjednom misté. Jsou to sluZby uspokojujici osobni potieby”.

2.4 Spolecné stravovani

Dle Indrové (1996) je spolecné stravovani ,cinnost spojend s hromadnou vyrobou,
prodejem a spotiebou (organizaci spotreby) jidel a ndpojii pro velké skupiny spotre-
bitelii”. Jak uvadi Lukaskova, Malek (2012), je tato ¢innost organizovana mimo do-
macnost. Krulova (2013) dopliiuje, Ze vyrabény sortiment je variabilni a miiZe do-
chazet k jeho obméné v riznych ¢asovych intervalech v zavislosti na sezoné, sloze-
ni klientely, médnich trendech a dalSich faktorech.

Dle SniScaka (1997) se jedna o ,pracovné-technologicky a socidlné-ekonomicky
systém. Tvori ho provozovny, podniky a organizace, které vyrdbéji a realizuji produkt
vyZivy — pokrmy, jidla, ndpoje a umoZnuji realizovat vyZivové potreby ve spolecenské
sfére”. V pracovné-technologickém systému se uskuteCniuje nakup a skladovani
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surovin, vyroba a realizace produktu. V ekonomicko-socialnim systému dochazi
k uspokojeni poptavky. (Snis¢ak, 1997)

Spolecné stravovani je vyznamnym clankem potravinového retézce, predsta-
vuje jeho konecnou produkéni a realizacni slozku.

Podstatou spole¢ného stravovani je, jak uvadi Lukaskova, Malek (2012) a In-
drova (1996), organizace stravovani pro velké skupiny spotiebiteld, které probiha
ve specidlnich prostorach za plnou anebo ¢astecnou uhradu. Dalsi podstatou je, Ze
se jedna o vyznamnou c¢innost zamérenou na uspokojovani vyzivovych potreb
obyvatelstva. Zaroven také plati, Ze ve vétSiné pripadl je mistné a ¢asové spojena
vyroba pokrmf, jejich prodej i konec¢na spotreba.

241 Vyznam spolecného stravovani

Vyznam a uloha spole¢ného stravovani se neustale zvySuje s rozvojem cestovniho
ruchu a je jednim z predpokladii jeho rozvoje. Prodluzovani volného ¢asu obyva-
telstva vyrazné pulisobi na rozvoj spolecného stravovani. Mlejnkova (2009) a Kru-
lova (2013) spatfuji vyznam a ulohu spole¢ného stravovani v nasledujicich bo-
dech:

e ovliviiuje Zivotni droven obyvatelstva - vyrazné Setii potiebny cas k pripravé
pokrmi v domacnostech. Tim se vytvari podminky pro prodluzovani vyuziva-
ni volného c¢asu, ktery je jednim z kritérii hodnoceni Zivotni Grovné;

e zabezpecuje vyzivové potieby jednotlivych skupin obyvatelstva, 1ze je uspoko-
jovat diferencované napft. dle zdravotniho stavu (stravovani v nemocnicich);

¢ vhodnou nabidkou prispiva k zajiStovani, rozsirovani, ovliviiovani a propagaci
racionalni vyzivy;

e vytvari nové primé i neprimé pracovni prilezitosti;

e ovliviiuje rozvoj mnoha odvétvi - zemédélstvi, potravinarstvi apod.;

¢ podili se na tvorbé hrubého domaciho produktu;

e zplsob a forma stravovani obyvatelstva charakterizuji vyspélost a kulturu da-
ného naroda;

¢ je neoddélitelnou soucasti narodni kultury, gastronomie reprezentuje speci-
fickou oblast kultury naroda, coZ ma vyznam hlavné v cestovnim ruchu.

2.4.2 Funkce spole¢ného stravovani

Spolecné stravovani plni tfi zakladni funkce. Jak uvadi Mlejnkova (2009) a Indrova
(1996), jedna se o tyto funkce:

e zadkladni stravovani - jedna se o vyrobu a podavani kompletnich hlavnich
dennich jidel - snidani, obédi a veceri v provozech k tomu urcenych - restau-
race, bufety, jidelny apod. V Evropské unii je tato skupina provozl spolu
sbistry a bufety oznaCovana jako restaurace. Tato funkce patii
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k nejdilezitéjSim, nebot kvalita poskytovanych sluzeb je rozhodujici pro
uspésnost celého podniku;

e doplitkové stravovani - dochazi k uspokojovani vyzivovych potfeb mimo za-
kladni stravovani. Jedna se o mensi obcerstveni béhem dne. Tato funkce je re-
alizovana prostrednictvim zarizeni jako obClerstveni, bistra, stanky, prodejni
automaty aj.;

¢ spolecensko-zabavni - uspokojuje potiebu zabavy, spole¢enského vyziti, roz-
ptyleni, odpocinku, spolecenskych kontaktii, poskytnuti prostor a sluzeb v za-
fizeni verejného stravovani. Nabidka téchto sluZeb dopliiuje zakladni poslani
stravovaci provozovny a umoznuje odliSeni se od konkurence. V Evropské unii
se tyto provozy s prevahou nabidky napoji a spoleCensko-zabavnich sluzeb
oznacuji jako bary.

2.4.3 Formy a kategorie spolecného stravovani

U spole¢ného stravovani rozliSujeme dvé zakladni formy. Jedna se o stravovani
uzavicené (ucelové) a otevirené (restauracni).

U uzavieného (Ucelového) spolecného stravovani se jedna dle Ryglové, Buria-
na, Vajénerové (2011) o stravovani specificky vymezenych skupin osob a stalého
okruhu zakaznikd, kdy spotrebitel hradi pouze ¢ast celkové ceny jidla. Jak dopliiuje
Mlejnkova (2009), klientela je predem znama jak co do rozsahu, tak i do struktury
a pripravovany sortiment (nabidka) ma uZzsi rozsah, avSak denni obménu. Jedna se
o stravovani zavodni, Skolni, nemocni¢ni, Gstavni a dalsi. Materialné technickou
zakladnu tohoto stravovani tvori jidelny podnikd, $kolni jidelny, kantyny a bufety.
VétSina téchto forem nema vztah k cestovnimu ruchu, vyjimku tvori stravovani
v lazenskych domech, proto se touto kategorii dale zabyvat nebudeme.

U otevireného (verejného, restauracniho) spolecného stravovani dle Krulové
(2013) restauracni sluzby neplni pouze funkci uspokojeni potieby vyzivy, ale vel-
kou roli zde hraje spolecensky styk a zadbava lidi. Podle Zimakové (2006) se jedna
o formu stravovani spojenou s rozvojem cestovniho ruchu.

Jak uvadi Mlejnkova (2009), k zakladnim charakteristikdm spole¢ného restau-
rac¢niho stravovani patfi:

e slouzi jak domacim residenttim, tak i¢astnikiim cestovniho ruchu;

e sit gastronomickych provozoven je soucasti infrastruktury meést a obci v ob-
lasti obchodni vybavenosti;

e poskytuje sluzby zakladniho stravovani, dopliikové obcerstveni i sluZby spole-
censko-zabavni v zavislosti na lokalité, klientele, sezonnim obdobi, médnich
trendech a dalSich faktorech.

Dale uvadi, Ze od ucelového spolecného stravovani se lisi zejména tim, Ze:

e klientela neni v otevieném stravovani predem znama ani z hlediska objemu,
ani z hlediska struktury - je zde vysoké podnikatelské riziko;

e zakaznik hradi plnou cenu sluzby;
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e vyrabény sortiment je Siroky, mliZe byt pripravovan i na zakladé individualni-
ho poZadavku hosta a frekvence jeho obmény zavisi na marketingové strategii.

Touto formou stravovani, tedy otevienym (vefejnym, restaura¢nim), se bu-
deme nasledné zabyvat.

Jak uvadi Krulova (2013), Ryglova (2009) a Zimakova (2006), v soucasné dobé
stravovaci sluzby v Ceské republice nepodléhaji Zadné oficialni certifikaci, neexis-
tuje zadny pravné zavazny predpis, ktery by byl platny pro vSechny podnikatelské
subjekty. ZaleZi tedy na jednotlivych provozovatelich, jaky rozsah a kvalitu sluzeb
v dané provozovné poskytuji.

Vroce 1994 vypracovala Svétova organizace cestovniho ruchu (angl. World
Tourism Organization) ,Doporuceni upravujici zakladni ukazatele pro kategorizaci
hostinskych a ubytovacich zarizeni, které stanovalo zakladni podminky kategori-
zace. (Orieska, 1999)

Na zakladé tohoto doporuceni a statistické metody Evropské unie, kterou
zpracovala Statistickd kancelai Evropské unie (Lukaskova, Malek, 2012), se
s ohledem na prevazujici druh a rozsah poskytovanych sluzeb rozlisuji nasledujici
kategorie:

e restaurace - hlavni funkci tohoto zatizeni je zabezpecovat stravovaci sluzby se
Sirokym sortimentem jidel zakladniho stravovani, tedy hlavnich dennich jidel
(Francova, 2003). Podle nabidky jidla a obsluhy rozdélujeme dle Krulové
(2013), Francové (2003) a Gajdosikové, Mrakotové (2008) nasledujici katego-
rie:

e restaurace - jedna se o obsluzné hostinské zarizeni zajiSt'ujici stra-
vovaci sluzby se Sirokym sortimentem zakladniho stravovani;

e pohostinstvi, koliba - jedna se o stejny typ zarizeni jako je restaurace
zabezpecujici zakladni i dopliikové stravovani;

e motoresty - jsou to restaurace s dostatecnou kapacitou pro parko-
vani motorovych vozidel budovaneé pfi silnicich a dalnicich;

e jidelni restauracni vozy a jina zarizeni pro prepravu osob - tato zafri-
zeni poskytuji zakladni i dopliikové stravovani v dopravnich pro-
stiredcich;

e samoobsluzna restaurace - jedna se o hostinské zarizeni zajistujici
zakladni i dopliikové stravovani samoobsluznym zplisobem;

e bistro, bufet - jedna se o zarizeni zajiStujici obCerstveni samoob-
sluznym zptisobem. Dle hlavniho predmétu prodeje je mozna specia-
lizace, napf. mlécny bufet;

e obcerstveni, kiosek - je to zarizeni poskytujici obcerstventi. Je zfizo-
vano nejcastéji sezénné a prileZitostné.
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e bary - tato zarizeni uspokojuji spolecensko-zabavni potreby, zajiSténé obcer-
stveni je dopliikkem zabavy. (Ryglova, 2009) Bary nasledné rozdélujeme dle
Krulové (2013) a Francové (2003) do téchto kategorii:

denni bar - jedna se o hostinské zarizeni, jehoZ hlavnim vybavenim
je barovy pult. Toto zarizeni ma za ukol poskytnout rychlé stravovaci
sluzby a obcerstveni. Dle specializace hlavniho predmétu prodeje
rozliSujeme dale naptiklad tyto bary:

e grill bar (grilované pokrmy);

e pizzerie (pizza);

e snack bar (minutkova jidla, studena kuchyné);

e aperitiv bar (rizné pripravované napoje, studena kuchyné);

e lobby bar (tento bar byva soucasti hotelu v blizkosti recepce
a nabizi predevsim napoje).

no¢ni bar, no¢ni klub, diskotéka, varieté - jedna se o noc¢ni zabavni
zatizeni poskytujici obsluznym zplisobem pirevazné napoje, domi-
nantou téchto zarizeni je barovy pult a tane¢ni parket;

vinarna - je to obsluZzné hostinské zarizeni specializované na poda-
vani vina a teplych a studenych pokrm{j;

pivnice - je to obsluzné hostinské zarizeni specializované na poda-
vani piva a jidel dopliujici jeho konzumaci;

kavarna, espresso - dominantou tohoto zarizeni je kavovar a ptistroj
na vyrobu kavy espresso. Toto zarizeni se zaméfuje na prodej tep-
lych napojt, cukrarskych vyrobkl a pripadné teplych pokrmi. Ka-
varny také mohou byt specializované napft. tanecni, koncertni kavar-
na;

hostinec - jedna se o zarizeni specializované prevazné na podavani
piva a jidel dopliiujici jeho konzumaci.

2.4.4  Podminky pro podnikani v gastronomii

Provozovani stravovacich sluzeb je stejné jako jiné podnikatelské ¢innosti li-
mitovano fadou legislativnich omezeni. Podnikani v Ceské republice upravuje (no-
vy) obCansky zakonik (zakon ¢. 89/2012 Sb. s ucinnosti od 1. 1. 2014) a zakon
o zivnostenském podnikani (zakon ¢. 455/1991 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisii).

Obcansky zakonik uvadi, Ze podnikatelem je ten, kdo ,,samostatné vykondvd na
vlastni ticet a odpovédnost vydélecnou cCinnost Zivnostenskym nebo obdobnym zpiiso-
bem se zamérem Ccinit tak soustavné za tcelem dosazeni zisku“. Dale uvadi, Ze za
podnikatele se povaZuje ta osoba, ktera je zapsana v obchodnim rejstiiku a ma Ziv-
nostenské nebo jiné opravnéni k podnikani (Obcansky zakonik [online], 2015).
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Podnikani je dle Synka® charakterizovano nékolika vyznamnymi rysy:

e zdkladnim motivem je snaha o zhodnoceni vloZeného kapitalu;

e podnikatel dosahuje zisku uspokojovanim potreb zakaznikii, zdkaznik a jeho
potieby jsou pro podnikatele v centru pozornosti;

e potieby zakaznikl uspokojuje podnikatel svymi vyrobky a sluzbami na trhu,
¢imZ se vystavuje riziku;

e na pocatku podnikani vklada podnikatel do svého podniku kapital, velikost
tohoto kapitalu zavisi na pfedmétu a rozsahu podnikani.

Podnikani v oblasti stravovani se ridi vySe uvedenym zakonikem a zakonem
o Zivnostenském podnikani. Dale se podnikani v této oblasti musi ridit specificky-
mi dalSimi zakony a piedpisy platnymi pro oblast verejného stravovani. (Lukasko-
va, Malek, 2012)

Jak uvadi Zimakova (2006), podnikatel v oblasti stravovani mize podnikat ja-
ko fyzickd osoba - jednotlivec, Zivnostnik — na zakladé Zivnostenského opravnéni
nebo jako pravnicka osoba - obchodni spole¢nost — zapsan v obchodnim rejstriku.

K zakladnim predpokladiim podnikatelské ¢innosti ve stravovani dle Zimako-

vé (2006) a Indrové (1996) patri:

e rozhodnuti o zpiisobu a predmétu podnikani;
e registrace a ziskani Zivnostenského opravnéni;
¢ finan¢ni a materialni podminky pro podnikani;
e zajiSténi vlastniho provozu.

Pfredmétem podnikani mize byt komplexni nabidka sluzeb spole¢ného stra-
vovani nebo jeho jednotlivé slozky.

Jak uvadi zakon ¢. 455/1991 Sb. o Zivnostenském podnikani, Zivnost je ,sou-
stavnd c¢innost provozovdna samostatné, vlastnim jménem, na vlastni odpovédnost,
za tcelem dosaZeni zisku, a za podminek stanovenych timto zdkonem”. (Zakon o Ziv-
nostenském podnikani [online], 2015)

Z hlediska odborné zptisobilosti rozlisSuje zakon Zivnost ohlasovaci a konceso-
vané. Zivnosti ohlasovaci dale rozdéluje na femeslné, vazané a volné. Provozovani
stravovacich sluzeb spada pod oblast pohostinstvi. Tato ¢innost patii mezi Zivnosti
ohlasovaci - femeslné. (Zivnosti FemesIné [online], 2015)

Pro ziskani Zivnostenského opravnéni musi byt splnény vSeobecné a zvlastni
podminky. (Lukaskova, Malek, 2012)

VSeobecnymi podminkami provozovani Zivnosti se rozumi plna svépravnost
a bezdhonnost. Zvlastnimi podminkami provozovani Zivnosti se rozumi odborna
nebo jina zpiisobilost, pokud ji tento zakon nebo zvlastni predpisy vyzaduji. (Zakon
o Zivnostenském podnikani [online], 2015)

5 M. Synek v Lukaskova, Malek, 2012, s. 31
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Odborna zptsobilost se prokazuje vyucnim listem, vysvédcenim o zavérecné
zkousSce, vysvédCenim o maturitni zkousce v oboru, diplomem o absolvovani vyso-
ké skoly v oboru nebo osvédc¢enim o rekvalifikaci. Souc¢asti odborné zptisobilosti je
i splnéni poZadované praxe. (Zimakova, 2006)

Opravnéni provozovat zZivnost u Zivnosti ohlasovaci vznikd dnem ohlaseni,
u zivnosti koncesované dnem nabyti prvni moci a udélenim koncese. (Zakon o Ziv-
nostenském podnikani [online], 2015)

Ze zakona o zZivnostenském podnikani vyplyva také povinnost viditelného
oznaceni provozovny.

Jak uvadi Berdnek (2004), stravovaci sluzbu miiZe poskytovat osoba, ktera ji
provozuje v provozovné, kterd vyhovuje ,hygienickym poZadavkiim na umisténi,
stavebni konstrukci, prostorové a dispozicni uspordddni, zdsobovdni vodou, vytdpéni,
osvétleni, odstrariovdni odpadnich vod, vétrdni a dalsi vybaveni.“ Tyto pozadavky
stanovi vyhlaska o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach
osobni a provozni hygieny pii ¢innostech epidemiologicky zavaZnych.

vvvvvv

vidla. Pfi praci s potravinami se vyzaduje dodrZeni specifickych podminek techno-
logickych postupti k minimalizaci rizika mozného zdravotniho ohrozeni zakaznika.

Obecné podminky provozovani stravovacich sluzeb jsou obsazeny v zakoné
€. 258/2000 Sb. o ochrané verejného zdravi a o zméné nékterych souvisejicich za-
koni. Zvlastni podminky jsou konkretizované v provadéci vyhlasce ¢. 137/2004
Sb. o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach osobni a provoz-
ni hygieny pri Cinnostech epidemiologicky zavaznych, ve znéni vyhlasky
€.602/2006 Sb. Tyto podminky jsou vsouladu s pravnimi normami platnymi
v Evropském spolecenstvi. (Mlejnkova, 2009)

Zakon ¢. 110/1997 Sb. o potravinach a tabakovych vyrobcich, ve znéni poz-
déjsich predpist a prislusnych vyhlasek, mimo jiné uklada vyrobcim potravin ur-
Cit ve vyrobnim procesu technologické useky (kritické body), ve kterych se nachazi
nejvétsi riziko poruseni zdravotni nezavadnosti. Podle vyhlasky Ministerstva ze-
meédélstvi. (Gabrysova, 2006)

K zajisténi zdravotni nezavadnosti potravin a pokrml béhem vsech ¢innosti
(vyroba, zpracovani, skladovani, manipulace a uvadéni do obéhu) se pouziva, jak
uvadi Mlejnkova (2009), systém preventivnich opatieni - systém kritickych bodi
HACCP (angl. Hazard Analysis and Critical Control Points).

Zavedeni systému HACCP bylo jednou z podminek vstupu Ceské republiky do
Evropské unie. Od 1. kvétna 2005 je systém kritickych bodii zavazny pro vSechny
vyrobce a zpracovatele potravin. Dle vyhlaSky Ministerstva zemédélstvi
€. 147/1998 Sb. v aktudlnim znéni musi mit kazdy vyrobce potravin zavedeny a
ovéreny systém kritickych bodt. (Gabrysova, 2006)

Systém Kkritickych bodi HACCP je preventivni pristup, ktery predchazi, identi-
fikuje a vyhodnocuje nebezpeci ohroZeni zdravi stravnika, spotrebitele jeSté pred-
tim, nez miZe nebezpeci vzniknout. Dale udava, jaké postupy a prostiedky jsou
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nezbytné k tomu, aby se nebezpeci predchazelo, a zavadi zplsoby sledovani a na-
pravna opatreni. (Zimakova, 2006)

Dle Jafariho® a Gajdosikové, Mrakotové (2008) je formulovan postup, ktery
zahrnuje nasledujici zakladni principy:

e analyza vSech rizik;

e urceni kritickych kontrolnich bodt;

e stanoveni znaki a kritickych mezi v kritickych bodech;
e vymezeni systému sledovani v Kritickych bodech;

e stanoveni ndpravnych opatieni pro neshody;

e zavedeni ovéiovacich postup(;

e zavedeni evidence a dokumentace.

Za kriticky bod miiZe byt povazovan technologicky usek, postup nebo operace.
Za rizika se povazuji biologické, chemické nebo fyzikalni Cinitele, které ptlisobi na
pokrm a mohou porusit jeho zdravotni nezavadnost. Pro kazdy kriticky bod si pro-
vozovatel stanovi sam kritickou mez. Provozovatel je povinen hodnoty v kritickych
bodech pravidelné sledovat a vést o tom evidenci. (Mlejnkova, 2009)

Gajdosikova, Mrakotova (2008) dopliuje, Ze zavedeni systému Kritickych bo-
dt neni mozné, pokud se nerespektuje spravna hygienicka a vyrobni praxe.

2.4.5  Zpusoby provozovani podnika spole¢ného stravovani

Jak uvadi Lukaskova, Malek (2012), v Ceské republice je struktura gastronomic-
kych podniki tvofena pirevazné malymi podniky. Velké mnoZstvi podnikatelskych
subjektii je provozovano samostatné, neni tedy soucasti poskytovanych sluzeb
v hotelech nebo jinych ubytovacich zarizenich. V soucasné dobé rozliSujeme dva
zakladni zptisoby provozovani podniki spole¢ného stravovani (Zimakova, 2006):

e nezavisli podnikatelé;
¢ restauracni skupiny a restauracni retézce.

Nezavisli podnikatelé provozujici hostinskou ¢innost vyuZivaji vlastni zarizeni
ziskané koupi, vystavbou, darem, restituci nebo pronajaté zarizeni, ptipadné vyu-
Zivaji prostory jinych organizaci. Tito podnikatelé provozuji ¢innost samostatné
a nezavisle na jiném subjektu. Tento podnikatel neni nikym omezovan, ma velkou
svobodu v tom, jakym zpisobem chce nabizet stravovaci sluzby a jaka bude politi-
ka jeho podniku (Mlejnkova, 2009). Na druhé strané musi pocitat s velkou odpo-
védnosti za provoz podniku, s velkou finan¢ni narocnosti investic a casto s jejich
dlouhodobou navratnosti (LukaSkova, Malek, 2012). V pripadé vyuzivani pronaja-
tych prostor je velmi dulezité, o jakou najemni smlouvu se jedna. Najemni smlouvu,
jak uvadi Zimakova (2006), lze charakterizovat jako prenechani uzivaciho prava

6 Jafari v Zelenka, Paskova, 2012, s. 193
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prostoru nebo inventare za thradu. V najemni smlouvé je urcen predevsim pred-
mét ndjmu, doba trvani nadjmu, vySe najemného a dalsi podminky.

Restauracni skupiny predstavuji urcity pocCet provozoven, které jsou vzajemné
spojené vlastnicky (z pravné-organizacniho hlediska).

Restauracni Fetézce piredstavuji provozovny, které jsou vzajemné spojené spo-
le¢nou znackou. Toto spojeni se vyznacuje predevSim poskytnutim nehmotného
prava - licence (know-how). Restauracni retézec oznacuje provozovny stejného
standardu a rozsahu poskytovanych sluzeb. Tyto retézce mohou vzniknout ¢tyrmi
zakladnimi zptsoby (Lukaskova, Malek, 2012):

¢ nakup restauracniho zatizeni;
e vytvoreni skupiny na zakladé dohody;
¢ vznik na zakladé manazerské smlouvy;

e pisobeni skupin na zakladé smlouvy o franchisingu.

V pripadé ndkupu restauracniho zarizeni tyto retézce ridi podniky, které je
samy vlastni.

U vytvoreni skupiny na zakladé dohody retézcové spole¢nosti fidi podniky,
které si sami najimaji od vlastnikii.

Pokud se jedna o vznik retézce na zakladé manaZerské smlouvy, pak jde o pi-
semnou dohodu, kdy vlastnik povéiuje provozovatele, aby na urcitou dobu dal za
uhradu k dispozici své sluzby a prevzal plnou odpovédnost za vedeni provozu.

U plisobeni skupin na zakladé franchisingu dochazi k fizeni podniku na zakla-
dé smlouvy o franchisingu. Jedna se o moderni zplisob prodeje a koupé zboZi nebo
sluZeb zaloZeném na obchodni strategii, kdy jedna firma (franchisor) za uplatu po-
skytuje sviij obchodni koncept nezavislym obchodnim partneriim (franchisantiim).
(Zimakova, 2006)

2.4.6  Profesni sdruzeni v gastronomii

V soucasné dobé v Ceské republice piisobi v oblasti gastronomie a hotelnictvi
mnoho zajmovych a profesnich oborovych organizaci, asociaci a sdruzeni. Cilem
téchto sdruzeni je profesné obhajovat zajmy svych Clenii, umoziiovat vyménu zku-
Senosti a informaci. Vyznamnou roli hraji pti prosazovani zajmi svych ¢lenti u za-
konodarnych organi a snazi se vytvorit vhodné prostredi pro vSechny podnikatele.
Clenstvi v téchto organizacich je zcela dobrovolné. (Zimakova, 2006)

K nejvyznamnéjSim narodnim profesnim sdruZenim v gastronomii patti Svaz
obchodu a cestovniho ruchu CR, Asociace hotelt a restauraci CR, Sdruzeni podni-
katelli v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach v CR, Asociace kuchait
a cukrari CR, Asociace ¢i$niki CR, Ceska barmanska asociace a Asociace somme-
liert CR.

NejvyznamnéjSi organizaci na mezinarodnim poli v oblasti gastronomie je
HOTREC.

Charakteristiku a popis ¢innosti téchto sdruZeni lze vidét v priloze A.
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2.5 Kvalita sluZeb v gastronomii

Jak uvadi Mlejnkova (2009), s rostoucim konkurenc¢nim tlakem ve sfére sluzeb ros-
te i vyznam kvality jako jednoho z kritérii volby poskytovatele sluZeb. Dle Lukas-
jejich pozadavky. Zakaznik upfednostiiuje tu sluzbu, ktera splni nejen jeho potre-
bu, ale poskytne mu i néco navic. Veber (2002) uvadi, Ze ten, kdo neni schopen ga-
rantovat standardni uroven kvality, ma minimalni nadéji na uspéch, jelikoz kvalita
vyrobki a sluzeb se promita do celkové ekonomiky kazdé firmy.

2.5.1 Vymezeni pojmu kvalita

Jak uvadi Horner, Swarbrooke (2003), neexistuje Zzadna univerzalné prijata defini-
ce kvality, avsSak za spravné se obecné povaZzuji urcité zasady. Jedna z nich 1ika, Ze
se kvalita tyka prvki a vlastnosti produktu, které ovlivituji jeho schopnost uspoko-
jovat potieby zakaznika. Druha pravi, Ze se kvalita posuzuje podle miry, do jaké
produkt spliiuje sviij ucel, ktery je definovan souborem potieb zakaznika. Oba tyto
pristupy Cini zdkaznika stredem zajmu.

Joseph M. Juran? tika, Ze ,kvalita je zpiisobilost k uZiti“. Philip B. Crosby?® defi-
nuje kvalitu jako shodu s poZadavky. Armand V. Feigenbaum® oznacuje kvalitou to,
co sam zakaznik povaZzuje za kvalitu. Ve vSech trech definicich lze v pozadi spatrit
zakaznika (tj. osobu, ktera ptijima produkt). Jeho pozadavky (potieby nebo oceka-
vani) jsou rtizné a proménlivé v case. (Veber, 2002)

Jak uvadi Beranek (2004), potireby a pozadavky zakaznika se vyviji v Case
a jsou ovlivnény mnoha faktory, mezi které napiiklad patii:

e pohlavi a vék;

e zdravotni stav;

e dosazené vzdélani;

e spolecenské postaveni a majetkové poméry;

e Zivotni styl;

e region, kde Zije;

e mira ovlivnéni spole¢enskymi vlivy (reklama, verejné minéni);
e adalsi.

Dle Horovitze (1994) je kvalita ,urovert dokonalosti, kterou si podnik vybral,
aby oslovil své vybrané zdkazniky. SluZby dosahuji tirovné vynikajici kvality tehdy,
kdyZ odpovidaji poZadavkiim cile.”

7 Joseph M. Juran v Veber, 2002, str. 18
8 Philip B. Crosby v Veber, 2002, str. 18
9 Armand V. Feigenbaum v Veber, 2002, str. 18
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Jak uvadi Indrova (2011), ,kvalita vystupuje jako forma vyjddreni urcité uZitné
hodnoty ci uZitnych vlastnosti vyrobku ¢i sluZby. Predstavuje miru schopnosti vyrob-
ku ¢i sluzby uspokojovat poZadavky spotrebitele“. Dale uvadji, Ze , kvalita se neustdle

“““““ i . Kvali-
tu nasledné charakterizuje z rtiznych hledisek:

e kvalita je vykon v souladu se standardem oCekavanym zakaznikem;

¢ kvalita je uspokojovani potreb zakazniky napoprvé a vidy poté;

e kvalita znamend poskytovat zakaznikiim takové vyrobky a sluzby, které sou-
stavné naplnuji jejich potieby a oekavani;

e kvalita zahrnuje nejenom uspokojeni potieb a oc¢ekavani zakaznikd, ale jejich
pirekonani.

Kvalitu lze také definovat jako ,vyvdZeny pomér uZitnych vlastnosti produktu
optimdlné uspokojujici konkrétni potieby zdkaznika“ (Indrova, 1996).

2.5.2 Kvalita sluzeb

Jak uvadi Horovitz (1994), kvalita sluzeb se neridi stejnym zplisobem jako kvalita
priamyslovych vyrobki. K hlavnim zasadam, na kterych je zaloZena kvalita sluzeb,
a je to zakaznik, kdo hodnoti troven kvality sluZeb.

K zakladnim pozadavkim zakaznika na sluzbu patii spolehlivost, pruznost,
vhodné prostiedi, odborna zptisobilost, vlidné zachazeni a dostupnost. PInéni téch-
to pozadavki je velmi obtiZné, nebot nalezeni méritelnych znaki kvality sluzby je
velmi komplikované. (Veber, 2002)

Jak uvadi Jones a Haven-Tang (2005), spokojenost zakaznika je hlavnim uka-
zatelem vykonnosti kvality sluzeb. Klicovym faktorem poskytovani kvality je za-
mérit se pri poskytovani sluzby na zakaznika a zajistit, aby zakaznik chapal, Ze i on
ma moc zménit kvalitu sluZby.

Béhem analyzy kvality sluZeb je tieba prezkoumat vnimani zaméstnancii i za-
kaznikl. Pokud zaméstnanci i zakaznici sdileji stejné hodnoty a postoje ke kvalitg,
mélo by dojit k vzijemnému uspokojeni. Zaméstnavatelé by méli urcit, jak chtéji
dané kvality poskytovanych sluZzeb dosdhnout a nasledné si ji udrZet.
K poskytovani vysoce kvalitnich sluZeb potrebuji zaméstnance s urcitymi znalost-
mi, dovednostmi, postoji a pravomocemi. (Jones, Haven-Tang, 2005)

Zimakova (2006) dale dopliiuje, Ze pri poskytovani stravovacich sluzeb je nej-
primého styku s hostem. Tito zaméstnanci mohou velmi ovlivnit predstavy o kvali-
té poskytované sluzby.

K vyrobé a poskytnuti kvalitni sluzby lze vyuZit jednotlivé kroky systému kva-
lity, které dle Kapikiho (2012) jsou nasledujici:

e zamyslet se nad tim, co je hostiim poskytovano;
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e zjistit a urcit, co presné hosté chtéji a ocekavaji;
e vypracovat postupy, které dodrzuji pozadavky host;
o vyskolit persondl a seznamit ho s pozadavky hosta;

¢ zhodnotit a pozménit zavedené postupy.

DodrZeni téchto kroki povede ke spokojenosti zakaznikl i poskytovateli slu-
zeb, jelikoZ spokojeni zakaznici jim vytvari zisk.

Jak uvadi Laws, Prideaux (2006), kvalita sluzeb a spokojenost zadkazniki jsou
dnes klicovymi otdzkami poskytovatelli sluZeb. Poskytovani kvalitnich sluzeb vede
k mnoha vyhodam, jaké jsou napft. financni uspéch a konkurenceschopnost podni-
ku, zvysena vérnost zdkaznikd, snizeni provoznich nakladt a podpora WOM mar-
ketingu (osobniho doporuceni).

Jak uvadi Vastikova (2008), kvalitu sluzeb je mozZné rozdélit na dvé zakladni
slozky: technickou a funk¢ni kvalitu. K technické sloZce se radi prvky sluzby, které
lze mérit. Zakaznik je ziskava na zakladé vyuziti sluzby a hodnoti je objektivné.
Funk¢ni sloZka je naopak hodnocena subjektivné, jelikoZ zahrnuje to, jak je sluzba
poskytnuta.

Dle Zimakové (2006) existuje mnoho kritérii pro posuzovani kvality sluzeb
v gastronomii, zejména mezi né patfi:

e dostupnost sluzby a snadnost kontaktu;

e spolehlivost - stabilni vykon bez chyb;

e odborna zptsobilost - znalosti a dovednosti personalu;

e kladny vztah - porozuméni potirebam hostti, poznani potieb host;
e zdvorilost - vlidnost a takt personalu;

e citlivost - ochota zaméstnancii pii poskytovani sluzeb;

e komunikace - informovani hostfi, naslouchani jejich pozadavkim;
e bezpecnost - ochrana pted rizikem;

e divéryhodnost - poctivost, ¢estnost;

e prijemné a vhodné prostredi;

e pomér hodnoty a ceny;

e primérenost vybéru;

e zda jsou sluzby odpovidajici.
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Obr. 1 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika

Zdroj: Mateides, Dad'o (2002)

Jak lze vidét na obrazku ¢. 1, k celkovému hodnoceni kvality sluzeb z pohledu
zakaznika patri tyto nasledujici dimenze. Vciténi se do individualnich prani za-
kaznika, kam patfi individualni pristup personalu, ale také pochopeni potieb za-
kaznika. K dimenzi Citlivost pristupu viici zakaznikovi se radi ochota a snaha
pomoci zakaznikovi, ale i rychlost obsluhy zdkaznika. Dimenze Spolehlivost slu-
zeb obsahuje poskytnuti sluzby v dohodnutém terminu nebo schopnost vytesit
zakazniklGv problém. Dimenze Kvalifikovanost personalu zahrnuje zdvorilost
a odborné znalosti personalu a dimenze Vliv prostredi na zakaznika zahrnuje
technické vybaveni, vzhled prostiedi, zatizeni interiéru nebo vzhled zaméstnanci.
(Mateides, Dad’o, 2002)

2.5.3 Vlivy piisobici na kvalitu a aspekty kvality ve stravovacich sluzbach

Jako na kazdy jiny obor, odvétvi a specifickou ¢innost i na kvalitu ve stravovacich
sluzbach pisobi mnoho faktori. Jak uvadi Mlejnkova (2009), k faktoriim ptisobi-
cich na kvalitu ve stravovacich sluzbach radime faktory vychazejici
z makroprostiedi a faktory vychazejici z mikroprostredi.

K faktoriim vychazejicich z makroprostredi se fadi rozvoj novych technologii,
poznatky z oblasti vyzivy, legislativni omezeni technologickych postupt, zmény
zivotniho stylu a médni trendy.

K faktoriim vychazejicich z mikroprostredi patii zakladni volba drovné kvali-
ty, volba vybaveni provozovny, volba pouZivanych surovin a technologickych po-
stupi, vybér pracovniki a zpiisob fizeni, kontroly a motivace pracovnikd.
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Vyslednici téchto faktort je kvalita sluzeb konkrétni provozovny, urcena kon-
krétnimu zakaznikovi. Kvalita ve stravovacich sluzbach dle Mlejnkové (2009) byva
velmi proménliva, jelikoZ se jedna o Cinnosti s vysokym podilem Zivé prace pri
tvorbé a realizaci. Vykony jednotlivych pracovnikd maji rliznou troven a casto
ijeden pracovnik podava rtznou kvalitu vykonu béhem urcitého obdobi. Cilem
vSech provozovatelli by mélo byt udrzeni srovnatelného standardu kvality.

Dle Indrové (1996) je kvalita komplexni kategorie a sklada se z rady dilCich pohle-
di - aspektli. Jedna se o tyto aspekty:
e ekonomicky aspekt kvality;

e pravni aspekt kvality;

technicky a technologicky aspekt;

psychologicky aspekt kvality;

sociologicky aspekt kvality.

Ekonomicky aspekt, jak uvadi Indrova (2011), vychazi z kvantitativniho vy-
jadreni vztahu mezi vysi nakladl potrebnych pro vyrobu vyrobku ¢i zajisténi sluz-
by a dosazenymi vysledky. Kazda zvolena uroven kvality predstavuje urcity objem
nakladi na jeji vytvoreni a udrzeni (Mlejnkova, 2009). Cena nabizeného vyrobku ¢i
sluzby by méla odrazet kvalitu.

Pravni aspekt udavg, zZe pri poskytovani stravovacich sluzeb je nutné dodrzo-
vat veskeré zakony, normy a predpisy tykajici se hygienickych, pracovné-pravnich,
poZzarnich, bezpec¢nostnich a dalSich pozadavki. Kontrola dodrZovani téchto zako-
nli, norem a piedpisii vede ke zvysSeni kvality poskytovanych sluzeb. (Indrova,
2011)

Technicky a technologicky aspekt kvality se zabyva kvalitou vyrobk a sluZeb,
ktera je zavisla na moderni technice a technologii. Jedna se tedy o vybavenost pro-
vozoven, o kvalitu surovin, o dodrzovani technologickych postupti a o znalostech,
schopnostech a zkuSenostech zaméstnancii. (Mlejnkova, 2009)

Psychologicky aspekt kvality se zabyva vnimanim kvality zakaznikem. JelikoZ
se jedna o velmi subjektivni vnimani, psychologické piisobeni je velmi dlilezité. Na
zakaznika v provozovné pusobi celd fada faktort, napt. rychlost obsluhy, utulnost,
Cistota a atmosféra interiéru, zajem o hosta. (Indrova, 2011)

Sociologicky aspekt kvality se zabyva segmentaci zakaznikl dle jednotlivych
socialné-ekonomickych skupin a jejich odliSnymi predstavami a poZadavky na sor-
timent, rozsah a uUroven sluzeb. Nabidka pro rtzné segmenty je nesrovnatelna.
(Mlejnkova, 2009)

2.5.4  Rizeni kvality

Jak uvadi Mateides, Dad’'o (2002), podstatou Fizeni kvality je ur¢it takovou kvalitu
sluzeb, ktera se shoduje s ocekdvanim zdkazniki. Zakladnim prvkem rizeni kvality
je tedy poznat zakaznika. Dale uvadi, Ze je nezbytné pochopit, jakou kvalitu zakaz-
nici o¢ekavaji.
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Frame (2003) dopliiuje, Ze Fizeni kvality za¢inad vzdy u zakazniki. Pokud jsou
zakaznici spokojeni, maji pocit, Ze byly uspokojeny jejich potreby, pozadavky
a prani.

Dle Beranka (2004) k hlavnimu divodu zavedeni rizeni kvality v oblasti po-
hostinskych sluZeb patii usilovat o zvysujici se miru spokojenosti a loajality zakaz-
nika, ktera spolu s referencemi spokojenych hostd povede ke zlepSovani pozice na
trhu. Uplatiiovani systému tizeni kvality miZe podnikatelim ve stdle silici konku-
renci zajistit odpovidajici postaveni a schopnost konkurovat.

Dle Nenadala (2004) a GabrySové (2006) v soucasnosti prevazuji tyto tri za-
kladni koncepce rizeni kvality:

e Koncepce podnikovych standardt

Rizeni kvality s vyuZitim koncepce podnikovych standardi znamen4, Ze firmy
si vytvori své vlastni systémy kvality, které jsou nasledné zaneseny a stavaji se
soucasti norem a vnitropodnikovych predpisti a vztahuji se i na dodavatele
téchto spole¢nosti (GabrySova, 2006). Tyto standardy zahrnuji mnoho pristu-

vevs

2002).

e Koncepce ISO

ISO je Mezinarodni organizace pro normalizaci (International Organization for
Standardization). ISO dobrovolné vytvari technické normy, které zhodnocuji
vSechny druhy podnikatelskych operaci. Prispivaji k vykonnéjSimu, bez-

ISO normy rady 9000 jsou tvoreny zaklady a zasadami systémd ma-
nagementu jakosti (CSN EN ISO 9000), smérnici pro zlep$ovani vykonosti sys-
tém® managementu jakosti (CSN EN ISO 9004), dale pozadavky na systém
managementu jakosti (CSN EN ISO 9001) a smérnici pro auditovani systém
managementu jakosti a systémi environmentalniho managementu (CSN EN
[SO 19011). (Nenadal, 2002)

Cilem ISO norem je vytvoreni jednotné narodni a mezinarodni zasady pro
management a zabezpecovani jakosti v organizacich a zabezpeceni jakosti ve
smluvnich vztazich dodavatel-odbératel a vyrobce-zakaznik (GabrySova,
2006).

Jak doplnuje Mlejnkova (2009), tyto standardy se staly soucasti ndrodnich
systému norem a vyznamneé se orientuji na pozadavky stanovené normami na
plnéni poZzadavki zakaznika a fizeni a zlepSovani procest.

Jak uvadi Nenadal (2002), tyto normy maji univerzalni charakter a jsou
pouze souborem minimalnich pozadavki, které by mély byt ve firmach reali-
zovany. ISO normy nejsou zavazné, pouze doporucujici. AvSak v okamziku,
kdy bude chtit firma ziskat certifikat, stavaji se tyto normy jiZ zavaznymi.

Zimakova (2006) a GabrySova (2006) uvadi osm zasad, které jsou
v normach rozpracovany a maji slouzit ke zvySovani vykonnosti. K témto za-
sadam patii orientace na zakaznika, vlid¢i dloha fidicich pracovniki pti vytva-
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feni a rozvijeni kultury organizace, vyuzivani schopnosti vSech pracovniki
organizace, integrované rizeni ¢innosti a souvisejicich procesti, systémovy
pristup k managementu, neustalé zlepSovani celkové vykonnosti organizace,
rozhodovani zaloZené na analyze udaji a informaci a zaloZeni a udrzovani
vzajemné prospésnych vztahli s dodavateli.

e Koncepce TQM

Koncepce TQM - ,Total Quality Management“ (celkové rizeni kvality). Jak
uvadi Horner, Swarbrooke (2003), zakladem koncepce je myslenka, Ze kvalita
musi prostupovat celou kulturou organizace, musi byt véci kazdého zamést-
nance a organizace neustale usiluje o zlepSovani kvality.

Nenadal (2002) dopliuje, Ze tato koncepce neni svazana s Zddnymi norma-
mi a predpisy. Jedna se o otevieny systém, ktery zahrnuje vSe pozitivni, co
miZe byt k rozvoji podniku vyuzito. Mlejnkova (2009) dodava, Ze se jedna
0 soustavny postoj v procesu rozhodovani, zpiisob mysleni, ktery zahrnuje cile
organizace, procesy a lidsky prvek, v€etné otazek etiky a podnikové kultury.

Frame (2003) vysvétluje koncepci TQM jako komplexni feSeni otazky kvality
v podniku. Vychazi z nazoru, Ze kvalitu mohou ovliviiovat vS§echny ¢asti i vSichni
zaméstnanci podniku.

Corriganl0 rik3, Ze se jedna o ,filozofii managementu, formujici zdkaznikem
rizeny a ucici se podnik k tomu, aby se dosdhlo plné spokojenosti zdkaznikii diky
neustdlému zlepsovdni ucinnosti podnikovych procesti*“.

Veber (2002) a Frame (2003) vysvétluji jednotliva slova v ndzvu modelu Total
Quality Management nasledovné.

»Total“, komplexni - jedna se o kompletni zapojeni vSech pracovniki organiza-
ce, jak ve smyslu zahrnuti vSech ¢innosti od marketingu az po servis, tak zapojeni
vSech pracovniki vCetné administrativy, ostrahy apod. VSechny ¢asti organizace
a vSichni jeji zaméstnanci mohou kvalitu ovlivnit a ovliviiovat.

,Quality“, kvalita - jde o pojeti kvality, jak ve sméru splnéni ocekdvani zakazni-
ki, tak jako vicerozmérny pojem zahrnujici nejen vyrobek i sluzbu, ale i proces,
¢innost.

,Management“, fizeni - Fizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického, taktic-
kého i operativniho fizeni, tak z pohledu manaZerskych aktivit - planovani, moti-
vace, vedeni, kontroly. Kvalita by méla byt vidy vrcholem zdjmu TOP ma-
nagementu, bez fizené agendy kvality organizace nikdy nemtiZe dosdhnout svych
cilt.

K zakladnim principim pro fizeni kvality dle Nenadala (2002) patii princip
orientace na zakaznika, princip vedeni lidi a tymové prace, princip partnerstvi
s dodavateli, princip rozvoje a angazovanosti lidi, princip orientace na procesy,
princip neustalého zlepSovani a inovaci, princip méritelnosti vysledki a prin-
cip odpovédnosti viici okoli.

10 Corrigan v Nenadal, 2002, str. 29
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3 Metodika

Bakalarska prace je sloZena ze dvou c¢asti. Prvni Casti je literarni prehled, ktery se
zabyva vymezenim cestovniho ruchu, charakteristikou sluzeb, dale vymezenim
spolecného stravovani a problematikou kvality. Tato ¢ast byla zpracovana s vyuzi-
tim Ceské, ale i zahrani¢ni odborné literatury a odbornych ¢lankt. Druha cast je
vlastni prace, kterd se zabyva analyzou kvality gastronomickych sluzeb v Brné
a analyzou ziskanych dat prostiednictvim primarniho marketingového vyzkumu.

Hlavnim cilem mého vyzkumu je zjistit spokojenost zdkaznikl s kvalitou
gastronomickych sluZeb v Brné, identifikovat slozky sluzeb, se kterymi jsou zakaz-
nici spokojeni a se kterymi naopak ne, vyhodnotit je (zejména nedostatky a prvky,
se kterymi zakaznici nejsou spokojeni), a na zakladé téchto vysledka stanovit do-
poruceni pro poskytovatele téchto sluzeb (restaurace Tulip restaurant). Ti by méli
tato doporuceni vyuzit k odstranéni nedostatkii a ke zlepSeni a zkvalitnéni svych
sluzeb. Tim dosahnou vyssi spokojenosti a loajality zakazniki.

Dil¢im cilem je u otazek tykajicich se Cistoty a interiéru restaurace, vzhledu
personalu, hudbou v pozadi (rozdilné odpovédi dle pohlavi) a spokojenosti s cenou
(rozdilné odpovédi dle ekonomického statusu) porovnani odliSnych odpovédi dle
struktury respondentt. Hypotézou je, Ze Zeny jsou vnimavéjsi a KritiCtéjsi, vice jim
na téchto aspektech zavisi, a proto budou hodnotit prisnéji a specifi¢téji. U ceny je
hypotéza, Ze méné spokojeni budou lidé momentalné bez zaméstnani a dlichodci.

Bakalarska prace by méla prispét ke zvySeni kvality gastronomickych sluzeb
v Brné, primarné v restauraci Tulip restaurant, na kterou byl vyzkum konkrétné
zaméren, sekundarné i v ostatnich podobnych provozovnach stravovacich sluzeb,
a také ke zlepsSeni postaveni jednotlivych provozovatell stravovacich sluzeb na
dnes velmi silné konkuren¢nim trhu.

3.1 Metoda sbéru dat

K dosazeni zminéného hlavniho cile mé prace jsem vyuzila jednu z metod kvantita-
tivniho vyzkumu - dotaznikové Setreni. Sbér dat byl realizovan na zakladé dotazni-
ku, ktery byl vytvoren pro ucely této prace. Dotaznik byl konkrétné zaméren na
spokojenost zakaznikl restaurace Tulip restaurant v Brné.

Za skupinu respondentli byli zvoleni zakaznici restaurace Tulip restaurant
v Brné, ktefi tuto restauraci jiz nékdy navstivili. MnoZstvi respondentti jsem stano-
vila na 100 (jedna se zhruba o 15 % tydenni navstévnosti restaurace).

V dotazniku byly vyuzity otdzky uzaviené a matice s jednou moznosti vybéru
na radku. Na uvod byly umistény otazky klasifikacni, které zjistovaly pohlavi, vék
a ekonomicky status (zarazeni na trhu prace) respondenta. Dale nasledovaly analy-
tické otazky, které zjistovaly frekvenci navstév jakychkoliv restauracnich zarizeni
v Brné a frekvenci navstév restaurace Tulip restaurant. Pro ziskani aktualnich dat
0 navstéve této restaurace jesté byla zahrnuta otazka, zda restauraci Tulip restau-
rant respondenti navstivili béhem posledniho ptlroku. Nasledujici otazky byly vy-
tvoreny za ucelem dosazeni hlavniho a dil¢ich cili vyzkumu. Jednalo se o jednotlivé
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faktory, které ovliviiuji kvalitu stravovacich sluzeb. Nejprve respondenti odpovida-
li na otazky tykajici se spokojenosti s nabidkou a kvalitou jidel a napojt. Poté na-
sledovaly otazky jiZ pfimo zamérené na technickou a funké¢ni kvalitu restaurace.
Tyto otazky byly hodnoceny na zakladé spokojenosti s jednotlivymi aspekty re-
staurace na stupnici neuspokojivé/ uspokojivé/ nadmiru uspokojivé. Na konci do-
tazniku jesté respondenti zodpovédeéli otazky zamérené na opétovnou navstévu
restaurace a na doporuceni restaurace rodiné a pratelim. Dotaznik se nachdazi
v priloze B.

Dotazovani probihalo od 24. brezna do 30. dubna 2015. Jako formu dotazova-
ni jsem vyuzila elektronické dotazovani. Dotaznik byl vytvoien a umistén na inter-
netové strance Umbrela. Odkaz na dotaznik byl nasledné za spoluprace Tulip re-
staurant umistén na jejich webovych strankach.

3.2 Popis analyzy dat

Ve vlastni praci budou nejprve rozebrany a zpracovany otazky klasifikacni. Poté
bude nasledovat zpracovani otazek podle poradi v dotazniku. NejdileZzitéjsi casti je
analyza spokojenosti zakazniki s jednotlivymi aspekty restaurace. U téchto otazek
budeme sledovat zejména odpovédi nespokojen, uspokojivé a neuspokojivé, jelikoz
v téchto pripadech zakaznici nejsou 100% spokojeni a mizZe dojit ke zlepSeni ze
strany restaurace. Pokud procento nespokojenych respondentli presahne 15 %,
budeme se témito faktory dale zabyvat a formovat doporuceni ke zlepSeni
v kapitole 5. Jedna se o tyto posuzované faktory technické a funkcni kvality, které
budou posuzovany na zakladé hodnoceni zakaznika (vice kapitola 2.5.2):

¢ spokojenost s nabidkou a kvalitou jidel a napojt:
e nabidka jidel;
e nabidka alkoholickych napoji;
e nabidka nealkoholickych napoji;
e kvalita jidel;
e kvalita napoju;
e spokojenost s prostiedim, povésti a lokalitou restaurace:
e (istota restaurace;
e interiér restaurace;
e kuracké/ nekuracké prostredi;
e povést restaurace;
o lokalita restaurace;
e spokojenost s personalem:
e ochota a vstiicnost personalu;

e vzhled personalu;
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e rychlost obsluhujiciho personalu;
¢ spokojenost s rychlosti pripravy jidel a ndpojt:
e rychlost pripravy jidel;
e rychlost pripravy napoji;
e spokojenost s internetovym pripojenim, rezervaci a hudbou:
e poskytovani internetového pripojenti;
e moznost a zpusob rezervace;
e hudba v pozadi;

e spokojenost s cenou:

® cena.

Vysledna data ziskana na zakladé dotaznikového Setfeni budou v nasledujici
kapitole zpracovana. Vysledky budou zobrazeny v grafech, ¢i tabulkach a slovné
popsany a okomentovany. Nakonec budou vysledky jednotlivych otazek, u kterych
bude procento nespokojenych respondentti vyssi nez 15, vyuzity k formovani do-
poruceni, které by mély vést ke sniZeni téchto cisel a zlepSeni a zvyseni kvality re-

staurace.
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4 Kbvalita gastronomickych sluzeb restaurace
Tulip restaurant v Brné

Pro zjiStovani drovné kvality gastronomickych sluZzeb a spokojenosti zadkaznikl
jsem si zvolila restauraci Tulip restaurant v Brné.

Restaurace se nachazi v Brné - ulice tfida Kpt. JaroSe ¢. 10, pobliZ LuZanecké-
ho parku. Interiér restaurace je velmi elegantni a sofistikovany. Obklad stén z Cer-
venych cihel a ¢isté bilé plochy dopliiuji pestrobarevné kvéty tulipant (odtud na-
zev restaurace). Serviruje se zde ¢eska i zahrani¢ni kuchyné.

Restaurace je drzitelem ocenéni Mattoni restaurace roku - 1. misto v kraji
vroce 2014 a drzitelem certifikdtu vyjimecnosti Tripadvisor. (Aktudlné [online],
2015)

MATTONI 4

RESTAURACE ROKU 2014

Certifikat vyjimecnosti
VITEZ 2014

\RA T | ' tripadvisor’

Restaurant Tulip

Obr. 2 Ocenéni restaurace Tulip restaurant - MATTONI restaurace roku 2014, TRIPADVISOR
Certifikat vyjimecnosti 2014

Zdroj: Aktudlné [online]. Tulip restaurant, 2015 [cit. 2015-04-08]. Dostupné z: http://tulip-
restaurant.cz/aktualne/ (vlastni iprava)

4.1 Analyza a interpretace vysledki dotaznikového Seti‘eni

V této kapitole se budeme zabyvat podrobnou analyzou jednotlivych otazek a od-
povédi respondentli. Nejprve zacneme otazkami Kklasifikacnimi, poté se budeme
zabyvat otazkami tykajicich se frekvenci navstév restauraci, aktualnosti dat, dru-
hem konzumace v restauraci a nakonec otazkami zamérenymi na jednotlivé fakto-
ry restaurace. Na zavér se budeme zabyvat otdzkami na opétovnou navstévu a do-
poruceni restaurace. Veskeré vysledky budou uvedeny v ¢iselném nebo procentu-
alnim vyjadreni.
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4.1.1  Struktura respondentt

V této Casti se budeme zabyvat rozloZzenim respondentii dle pohlavi, véku a eko-
nomického statusu.

Jak jiz bylo drive uvedeno, dotaznik vyplnilo celkem 100 respondentt, kteii na-
vstivili restauraci Tulip restaurant. Pokud se budeme zabyvat strukturou respon-
dentti dle pohlavi, jednalo se v absolutnim vyjadifeni o 46 muzl a 54 Zen. Z Cisel je
patrné, Ze prevladaly Zeny nad muzi. Na obrazku ¢. 3 je rozloZeni vyjadieno pro-
centualné.

RozloZenirespondent(idle pohlavi

W Zena

B Mui

Obr. 3 Procentudlni rozloZeni respondentti dle pohlavi

Zdroj: vlastni vyzkum a zpravovani

Vékova struktura respondentti byla rozlozena do péti kategorii. Jak lze vycCist z gra-
fu na obrazku ¢. 4, nejvétsi zastoupeni respondentti bylo ve vékové kategorii 31 az
40 let, a to 30 respondentti. Druhé nejvétsi zastoupeni bylo v kategorii 21 az 30 let,
27 respondentd, a nasledovala kategorie 41 az 50 let s poCtem 26 respondentd.
S poctem 12 respondentii byla zastoupena kategorie 50 a vice let a s poctem 5 re-
spondentl byla zastoupena kategorie méné nez 20 let. Pomoci vysledki tohoto
vyzkumu miiZzeme odhadnout, Ze celkové nejcCastéji restauraci Tulip restaurant
navstévuji lidé ve véku 21 aZ 50 let. V tomto vyzkumu jich bylo v absolutnim vyjad-
feni 83 (relativné 83 %). Na obrazku ¢. 4 1ze vidét procentudlni vyjadieni rozloZeni
vSech vékovych kategorii respondentd.

Jak 1ze vycist z tabulky ¢. 1, kde mtzeme vidét rozloZeni muzl a Zen v jednot-
livych vékovych kategoriich, nejvétsi pocet muzi je zastoupen v kategorii 41 az 50
let (16) a v kategorii 31 aZ 40 let (14). Nejvétsi pocCet Zen je zastoupen ve vékové
kategorii 21 az 30 let (17) a vkategorii 31 az 40 let (16). Jak mtzeme dale
v tabulce vidét, témér rovnomérné rozlozeni muzi a Zen nastava v nejvice zastou-
pené kategorii 31 az 40 let a dale poté v kategorii 50 a vice let. U ostatnich katego-
rii jsou patrné mirné odchylky.
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RozloZeni respondenttiidle vékové kategorie

B méné nez 20

m21-30
m31-40
m41-50
H 50 avice
Obr. 4 Procentualni rozloZeni respondentd dle vékové kategorie
Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani
Vékova kategorie Pocet muzl PocCet Zen
Méné nez 20 0 5
21-30 10 17
31-40 14 16
41-50 16 10
50 a vice 6 6
Celkem 46 54
Tab. 1 Rozlozeni muzi a Zen v jednotlivych vékovych kategoriich

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Posledni otazkou tykajici se strukturou respondentl je ekonomicky status. Re-
spondenti mohli vybirat z péti kategorif. Jak vyplyva z grafu na obrazku ¢. 5, nej-
vyss$i pocet respondentli bylo zaméstnanych (56). Druhé nejvétsi zastoupeni bylo
0SVC (osob samostatné vydéle¢né ¢innych) s po¢tem 19. Dale postupné nasledova-
li studenti (17), osoby momentalné bez zaméstnani (4) a dlichodci (4).

Pokud respondenty rozdélime dle pohlavi a ekonomického statusu, mizeme
vidét vysledky v tabulce €. 2. Nejvyssi pocet muzii je zaméstnanych (30) a pracuji-
cich jako OSVC (12). Nejvétsi pocet Zen je zaméstnanych (26) a studentek (15).
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Obr. 5

19%

4%

Rozlozenirespondenti dle ekonomického

statusu

4%

m Student

B 7améstnanec
osvC

M Bez zaméstnani

m Dichodce

Procentudlni rozloZeni respondentd dle pievaZzujiciho ekonomického statusu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Tab. 2

Ekonomicky status

Pocet muzu

Pocet Zen

Student 2 15
Zameéstnanec 30 26
0svC 12

Bez zaméstnani 3
Diichodce 3

RozloZeni muzi a Zen v jednotlivych kategoriich ekonomického statusu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

4.1.2

Respondenti dle frekvence navstév restauraci, aktualnosti a
prevazujici konzumaci

V nasledujici ¢asti budou vyhodnoceny otazky tykajici se frekvence navstévnosti
jakychkoliv restauraci v Brné, frekvence navstévnosti restaurace Tulip restaurant,
otazka ovérujici aktudlnost ziskanych dat a prevaZujici konzumace v restauraci
Tulip restaurant.

Jak lze vycist z grafu na obrazku ¢. 6, frekvence navstévnosti jakychkoliv restauraci
v Brné byla rozdélena do péti kategorii. Nejvice respondentli navstévuje restaurace
v Brné vice nez 1x mési¢né. Jedna se o 36 respondentl. Druhy nejvyssi pocet re-
spondentli (29) navstévuje restaurace v Brné vice nez 1x tydné. 1x tydné navstévu-
je restaurace 15 respondentti, parkrat do roka 11 respondentti a 1x mésicné 9 re-
spondentd.
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Frekvence navstévnosti restauraci v Brné

B Parkrat do roka

B 1x mési¢né

® Vice neZ 1x mésicné
H 1x tydné

M Vice neZ 1x tydné

Obr. 6 Procentualni vyjadreni frekvence navstévnosti jakychkoliv restauraci v Brné

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Co se tyCe frekvence navstévnosti restaurace Tulip restaurant, rozloZeni do péti
kategorii mliZeme vidét na obrazku ¢. 7. Celkem 25 respondentli navstévuje re-
stauraci parkrat do roka. 22 respondentli navstévuje restauraci vice nez 1x mésic-
né a 22 respondentli restauraci navstévuje vice nez 1x tydné. 18 respondentli na-
vStévuje restauraci pravé 1x tydné a zbylych 13 respondentii restauraci navstévuje
1x mésicné.

Frekvence navstévnosti Tulip restaurant

B Parkrat do roka

B 1x mésicné

H Vice neZ 1x mésicné
H 1x tydné

M Vice neZ 1x tydné

Obr. 7 Procentudlni vyjadieni frekvence navStévnosti restaurace Tulip restaurant

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

K ziskani aktualnich dat tykajici se restaurace Tulip restaurant byla do dotazniku
zahrnuta otdzka, zda respondenti tuto restauraci navstivili béhem posledniho
ptlroku. Vysledky této otazky jsou patrné z grafu na obrazku ¢. 8. Celkem 92 re-
spondentl odpovédélo na tuto otdzku kladné, restauraci béhem posledniho piilro-
ku navstivilo. Pouze 8 respondentli odpovédélo zaporné. MliZzeme tedy vychazet
z toho, Ze 92 % ziskanych dat je aktualnich.
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Navstéva respondenta v Tulip restaurant
béhem posledniho ptlroku

M Ano

M Ne

Obr. 8 Procentudlni rozlozeni respondenti z hlediska navstévy Tulip restaurant béhem posled-
niho pil roku

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Jak vyplyva z grafu na obrazku ¢. 9, u respondentii pirevazovala v restauraci Tulip
restaurant konzumace jidla. Prevazujici konzumaci jidla zvolilo 81 respondenti,
pirevazujici konzumaci napoji zvolilo 19 respondentd.

Rozlozeni dle prevazujiciho druhu konzumace

M Napoje
H Jidlo

Obr.9 Procentudlni rozloZeni dle prevazujictho druhu konzumace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

4.1.3 Spokojenost respondentii s jednotlivymi faktory kvality

V této Casti prace budou vyhodnoceny otazky tykajici se jednotlivych aspekti re-
staurace - faktorli kvality. Hodnoceni bude probihat na zakladé spokojenosti za-
kazniku. Zakaznici tyto faktory hodnotili na stupnici spokojeni/ nespokojeni a neu-
spokojivé/ uspokojivé/ nadmiru uspokojivé.
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Spokojenost s nabidkou a kvalitou jidel a napoji, preference kvalitnéjsi na-
bidky

Prvni otazka tykajici se kvality gastronomickych sluzeb byla spokojenost
s celkovou nabidkou jidel. Jak lze vycist z grafu na obrazku ¢. 10, s nabidkou jidel je
spokojeno 79 respondentii. Naopak spokojeno neni 21 respondentti. Pri dopliiujici
otazce na spokojenost s nabidkou jidel bylo 48 respondentti spokojeno, 32 respon-
dentd nadmiru spokojeno a 20 respondentli nespokojeno. MliZeme konstatovat, Ze
odpovédi u obou otazek tykajici se spokojenosti s nabidkou jidel se témér shoduiji.
Avsak pokud se zamérime na procento nespokojenych respondentti, jedna se o cca
20 % respondentd, a restaurace by se méla snazit toto ¢islo sniZit.

Dalsi otazka se tykala spokojenosti s nabidkou napojt. Jak vyplyva z grafu na
obrazku ¢. 11, celkem 86 respondentti je spokojeno a 14 respondentd spokojeno
neni. Pfi dopliujici otdzce na spokojenost s nabidkou napojt byla otazka rozdélena
na spokojenost s nabidkou alkoholickych a nealkoholickych napoji. S nabidkou
alkoholickych napojt bylo spokojeno 83 respondentti, z toho spokojeno bylo 48
a nadmiru spokojeno bylo 35. Nespokojeno bylo 17 respondenti. S nabidkou neal-
koholickych napoji bylo spokojeno celkem 72 respondentli, 59 bylo spokojeno
a 13 bylo nadmiru spokojeno. Nespokojeno s nealkoholickymi napoji vsak bylo 28
respondentd, coz je vysoky pocet a restaurace by se méla zlepSenim nabidky neal-
koholickych ndpoja zabyvat.

Spokojenost s nabidkou jidel

u Spokojeni

B Nespokojeni

Obr.10  Procentudlni rozloZeni respondentid spokojenych s nabidkou jidel

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani
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Spokojenost s nabidkou napoji

M Spokojeni

M Nespokojeni

Obr.11  Procentudlni vyjadfeni respondentti spokojenych s nabidkou napojt

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Celkem 62 respondentli odpovédélo kladné na otazku, zda preferuji restauraci
s kvalitnéj$i nabidkou jidel a napoji. Vysledky mliZzeme vidét na obrazku ¢. 12.
Aikdyz 38 respondentii odpovédélo zaporné, presto je znacny vysoKky zajem
o kvalitni nabidku jidel a napoja v restauracich, a proto by se méli v restauraci na
tuto oblast zamérit a jesSté pro své hosty pripravit kvalitnéjsi nabidku.

Preference restaurace s kvalitnéjsi nabidkou
jidel a napoji

B Ano

o Ne

Obr.12  Procentudlni vyjadreni respondentii preferujici restauraci s kvalitnéjsi nabidkou jidel a
napoja

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Dalsi otazka se tykala kvality nabizenych jidel. Jak m{iZeme vidét v grafu na obraz-
ku ¢. 13, v absolutnim vyjadireni 76 respondentli spokojeno bylo a 24 respondentti
spokojeno nebylo, coz by se restaurace urcité méla snazit zménit.

Tuto otdzku dopliiovala nasledujici otazka tykajici se spokojenosti s kvalitou
nabizenych napoji. Vtomto pripadé, jak mlzeme vidét na obrazku ¢. 14,
v absolutnim vyjadreni 86 respondentli spokojeno bylo a 14 respondentii nebylo.
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Jak si mizeme vSimnout, spokojenost s nabidkou napojti odpovida presné spoko-
jenosti s kvalitou napojt.

Spokojenost s kvalitou jidel

m Spokojeni

B Nespokojeni

Obr.13  Procentudlni vyjadteni respondentti spokojenych s kvalitou jidel

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Spokojenost s kvalitou napojt

M Spokojeni

® Nespokojeni

Obr.14  Procentudlni vyjadieni respondentti spokojenych s kvalitou napojt

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Nyni budou nasledovat otazky, kde respondenti méli na vybér tii mozné odpovédi
(neuspokojivé/ uspokojivé/ nadmiru uspokojivé.

Spokojenost s prostiredim, povésti a lokalitou restaurace

Ohodnoceni Cistoty restaurace mtizeme vidét na obrazku ¢. 15. Celkem 55 respon-
dentli hodnoti Cistotu restaurace jako uspokojivou, 42 respondenti jako nadmiru
uspokojivou. Pouze 3 respondenti nejsou s Cistotou restaurace spokojeni. Souctem
spokojenych a nadmiru spokojenych ndm vychazi 97 spokojenych respondentfi.
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Jak mizeme vidét v tabulce €. 3, kriti¢téji a specifictéji hodnotily cistotu re-
staurace Zeny, vyuZily odpovéd neuspokojivé a také oproti muziim méné volily

odpovéd nadmiru uspokojivé.

3%

Cistota restaurace

M Neuspokojivé

W Uspokojivé

Nadmiru uspokojivé

Obr.15  Procentudlni vyjadreni respondentii hodnotici Cistotu restaurace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Mu? Zena
Neuspokojivé 0% 5,56 %
Uspokojivé 56,52 % 53,70 %
Nadmiru uspokojivé 43,48 % 40,74 %

Tab. 3 Hodnoceni ¢istoty restaurace dle pohlavi

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Vysledky ohodnoceni interiéru restaurace miizeme vycist z grafu na obrazku . 16.
Celkem 38 respondentii hodnoti interiér restaurace jako nadmiru uspokojivy a 59
respondentd jako uspokojivy. Pouze 3 respondenti ohodnotili interiér restaurace

jako neuspokojivy. Celkové mlizeme Fici, Ze spokojeno je 97 respondentt.

Jak miZeme vidét v tabulce ¢. 4, Zeny témér shodné ohodnotily interiér re-
staurace jako uspokojivé a nadmiru uspokojivé. U muzi prevladala odpovéd uspo-

kojivé.
MuZ Zena
Neuspokojivé 4,35 % 1,85 %
Uspokojivé 69,57 % 50 %
Nadmiru uspokojivé 26,08 % 48,15 %
Tab. 4 Hodnoceni interiéru restaurace dle pohlavi

Zdroj: vlastni zpracovani a vyzkum
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Interiér restaurace

3%

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

m Nadmiru uspokojivé

Obr.16  Procentudlni vyjadreni respondentli hodnotici interiér restaurace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

V nasledujici otazce hodnotili zakaznici nekuracké prostredi restaurace. Vysledky
miliZeme vidét na obrazku ¢. 17. Se souCasnym stavem je nadmiru spokojeno 39
respondentti a 34 respondent je spokojeno. Nespokojeno s nekurackou restauraci
je 27 respondentti. Soucet respondentli hodnotici tento stav uspokojivé a nadmiru
uspokojivé je 73.

Kuracké/nekuracké prostiedi v restauraci

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

= Nadmiru uspokojivé

Obr.17  Procentudlni vyjadreni respondentii hodnotici kuracké/ nekuracké prostiedi restaurace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Dalsi otazka se tykala povésti restaurace (obrazek ¢. 18). S povésti restaurace Tulip
restaurant je spokojeno celkem 67 respondentii a nadmiru spokojeno 29 respon-
dentli. Pouze 4 respondenti nejsou spokojeni. Sou¢tem spokojenych a nadmiru
spokojenych zakaznikl nam vychazi pocet 96 respondentti. Na zakladé téchto vy-
sledkd miizeme konstatovat, Ze se jedna o restauraci s velmi dobrou povésti.
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Povést restaurace

4%

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

m Nadmiru uspokojivé

Obr.18  Procentudlni vyjadreni respondentli hodnotici povést restaurace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Hodnoceni spokojenosti slokalitou restaurace miZeme vidét na obrazku ¢. 19.
Celkem 79 respondentti je spokojeno, z toho 48 respondentti je spokojenych a 31
respondenti je nadmiru spokojenych. Nespokojeno je 21 respondentii. Lokalitou
restaurace se budeme dale zabyvat v nasledujici kapitole.

Lokalita restaurace

M Neuspokojivé
M Uspokojivé

= Nadmiru uspokojivé

Obr.19  Procentudlni vyjadieni respondentti hodnotici lokalitu restaurace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Spokojenost s personalem

Vysledky otazky tykajici se ochoty a vstricnosti personalu mizeme vidét na grafu
v obrazku €. 20. Z grafu je patrné, Ze 38 respondentl ohodnotilo ochotu a vstfic-
nost personalu jako nadmiru uspokojivé a 49 respondentti jako uspokojivé. Celkem
87 respondentti je spokojeno. Naopak nespokojeno je 13 respondentd.
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Ochota a vstricnost personalu

M Neuspokojivé
W Uspokojivé

[ Nadmiru uspokojivé

Obr.20  Procentudlni vyjadieni respondentti hodnotici ochotu a vstiicnost personalu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Dalsi otazka se zabyvala vzhledem persondlu. Jak mliZeme vidét v grafu na obrazku
¢. 21, celkem 87 respondentli bylo spokojeno - pro 55 z nich je vzhled personalu
uspokojivy a pro 32 z nich je nadmiru uspokojivy. Jako neuspokojivy vzhled perso-
nalu celkem ohodnotilo 13 respondentd.

Jak mlzeme vidét v tabulce ¢. 5, hodnoceni vzhledu personalu hodnotilo jako
uspokojivé a nadmiru uspokojivé zhruba stejné procento muzii i Zen. Naopak ne-
spokojenost vyjadrilo vétsi procento muzi. Tento fakt je nejspi$ dan tim, Ze perso-
nal prevazné tvori muzi.

Vzhled personalu

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

m Nadmiru uspokojivé

Obr.21  Procentudlni vyjadireni respondentli hodnotici vzhled personalu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani
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Mu? Zena
Neuspokojivé 17,39 % 9,26 %
Uspokojivé 52,17 % 57,41 %
Nadmiru uspokojivé 30,44 % 33,33 %
Tab. 5 Hodnocenfi vzhledu personalu dle pohlavi

Zdroj: vlastni zpracovani a vyzkum

Hodnoceni rychlosti obsluhujiciho personadlu milizeme vidét na obrazku ¢. 22.
Z grafu je patrné, Ze celkem spokojenych respondenti je 69, z toho spokojenych je
48 a nadmiru spokojenych je 21. Vysoky pocet respondentti (31) vSak s rychlosti
obsluhujiciho personalu spokojeno neni a restaurace by se méla na tento aspekt
zameérit, jelikoZ se jedna témeér o tietinu nespokojenych respondenti.

Rychlost obsluhujiciho personalu

21%

W Neuspokojivé
m Uspokojivé

Nadmiru uspokojivé

Obr.22  Procentudlni vyjadieni respondentti hodnotici rychlost obsluhujiciho personalu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Spokojenost s rychlosti piipravy jidel a napoja

Nasledujici otazky se tykaly rychlosti ptipravy jidel a napoji. Jak lze vidét na ob-
razku €. 23, respondenti hodnotili rychlost ptipravy jidel nasledovné. Celkem spo-
kojeno je 73 respondentt, z toho 46 respondentd je spokojeno a 27 respondentd je
nadmiru spokojeno. Absolutni pocet nespokojenych respondentti je 27, coz je opét
vysoké Cislo a restaurace by se méla pokusit tuto oblast zlepsit.

Co se tyce rychlosti pripravy napojti, vysledky mlizeme vycist z grafu na ob-
razku ¢. 24. Z grafu je patrné, Ze pocet spokojenych respondentii byl 92, z toho 59
spokojenych a 33 nadmiru spokojenych. Nespokojenych bylo pouze 8 responden-
tl. Oproti rychlosti pripravy jidel je priprava napojt kratsi a rychlejsi a zdkaznici
jsou vice spokojent.
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Rychlost pripravy jidel

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

m Nadmiru uspokojivé

Obr. 23  Procentudlni vyjadreni respondentli hodnotici rychlost ptipravy jidel

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Rychlost pripravy napoja

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

m Nadmiru uspokojivé

Obr.24  Procentudlni vyjadieni respondentti hodnotici rychlost ptipravy napoji

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Spokojenost s internetovym pripojenim, rezervaci a hudbou

Hodnoceni nasledujici otazky tykajici se spokojenosti s poskytovanym interneto-
vym pripojenim mutzeme vidét na obrazku ¢. 25 (v celém prostoru restaurace je
bezplatna sit WIFI). Jak lze vycist z grafu, celkem spokojeno je 94 respondentd,
z toho 72 respondentt je spokojeno a 22 respondentti je nadmiru spokojeno. Ne-
spokojeno je pouze 9 respondentd.
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Poskytovani internetového pripojeni

6%

B Neuspokojivé
MW Uspokojivé

= Nadmiru uspokojivé

Obr.25  Procentudlni vyjadreni respondenti hodnotici poskytovani internetového pripojeni

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Vysledky nasledujici otazky tykajici se moZnosti a zplisobu rezervace stolu v re-
stauraci je mozné vidét na obrazku ¢. 26. S mozZnosti a zplisobem rezervace pies
internet a telefonicky je spokojeno celkem 95 respondentd, z toho 59 je spokojeno
a 36 respondentii je nadmiru spokojeno. Nespokojeno je pouze 5 respondentd,
kterym moznosti a zpisoby dostate¢né nevyhovuji.

Moznost a zplsob rezervace

5%

M Neuspokojivé
W Uspokojivé

[ Nadmiru uspokojivé

Obr.26  Procentudlni vyjadreni respondentli hodnotici moZnost a zptisob rezervace

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Spokojenost s hudbou v pozadi mliZeme vidét na obrazku €. 27. Jak vyplyva z grafu,
celkem 90 respondentti je spokojeno, z toho 63 respondentd je spokojeno a 27 re-
spondentli je nadmiru spokojeno. Nespokojenost s hudbou v pozadi provilo celkem
10 respondentd.

Jak miizeme vidét v tabulce ¢. 6, hudbu v pozadi hodnotilo jako neuspokojivou
témér stejné procento Zen i muzi. Vysledky se lisi minimalné jen v pripadé odpo-
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védi uspokojivé, kdy tuhle moZnost volilo vétsi procento Zen a v pripadé odpovédi
nadmiru uspokojivé, kdy tuto odpoveéd' zvolilo vyssi procento muzii.

Hudba v pozadi

W Neuspokojivé
M Uspokojivé

Nadmiru uspokojivé

Obr.27  Procentudlni vyjadreni respondenti hodnotici hudbu v pozadi

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Mu? Zena
Neuspokojivé 10,87 % 9,26 %
Uspokojivé 60,87 % 64,81 %
Nadmiru uspokojivé 28,26 % 25,93 %

Tab. 6 Hodnoceni hudby v pozadi dle pohlavi

Zdroj: vlastni zpracovani a vyzkum

Spokojenost s cenou

Posledni otazkou souvisejici se sluZbami restaurace je pomér ceny za poskytnuté
sluzby. Vysledky miiZeme vidét na obrazku ¢. 28. Celkem s cenou je spokojeno 85
respondentd, ztoho 70 respondentli je spokojeno a 15 respondentd je nadmiru
spokojeno. Nespokojeno s cenou je zbyvajicich 15 respondent.

Jak miizeme vidét v tabulce €. 7 ve vSech kategoriich, s vyjimkou statusu di-
chodce, nejvyssi procento respondentii bylo spokojeno s cenou. Vyssi procenta
nespokojenych miizeme vidét u ekonomického statusu bez zaméstnani a diichodce.
Naopak vyssi procentni zastoupeni respondentd, ktefi byli s cenou nadmiru spoko-
jeni, spada do ekonomického statusu zaméstnanec a OSVC.
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Cena

W Neuspokojivé
W Uspokojivé

Nadmiru uspokojivé

Obr.28  Procentudlni vyjadteni respondentti hodnotici cenu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Ek(;rtlggll ;cky Neuspokojivé Uspokojivé ul:;‘g}?:) ljlige
Student 11,76 % 76,48 % 11,76 %
Zaméstnanec 14,28 % 67,86 % 17,86 %
0SVC 10,53 % 73,68 % 15,79 %
Bez zaméstnani 25 % 75 % 0
Diichodce 50 % 50 % 0

Tab. 7 RozloZeni spokojenosti s cenou dle ekonomického statusu

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

4.1.4  RozloZenirespondentii dle ochoty opétovné navstévy a doporuceni
restaurace

Jak Ize vidét na obrazku ¢. 29, rozhodnuti opét navstivit restauraci Tulip restaurant
potvrdilo celkem 87 respondentli. Pouze 13 respondentd je rozhodnutych uz nikdy
nenavstivit tuto restauraci.

Na otadzku, zda respondent doporuci navstévu restaurace své rodiné a svym
pratelim odpovédélo kladné celkem 84 respondentti. Zaporné odpovédélo 16 re-
spondentt. Vysledky mtzeme vidét na obrazku ¢. 30. JelikoZ se jedna o vyssi pocet
nespokojenych respondentti, budeme se timto problémem zabyvat v nasledujici
kapitole.
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RozlozZeni navstévnika dle rozhoduti
opétovné navstivit Tulip restaurant

M Ano

M Ne

Obr.29  Procentudlni vyjadreni respondentti z hlediska opétovné navstévy Tulip restaurant

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani

Rozlozeni navstévnika dle rozhoduti
doporucit Tulip restaurant své rodiné a
pratelim

® Ano

H Ne

Obr.30  Procentudlni vyjadreni respondenti z hlediska doporuceni navstévy Tulip restaurant

Zdroj: vlastni vyzkum a zpracovani
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5 Doporuceni

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 3.2, budeme se zabyvat otazkami, u kterych odpo-
védélo vice jak 15 % respondentii zdporné nebo ohodnotili dany aspekt restaurace
jako neuspokojivy. V této kapitole budou formulovany doporuceni a navrhy, kte-
rymi by se méla restaurace ridit a které by poté mély procento nespokojenych re-
spondenti snizit. Doporuceni a navrhy vychazi z mého priizkumu béhem navstév
obdobnych restauraci v Brné.

Konkrétné se budeme zabyvat nabidkou jidel, nabidkou alkoholickych a neal-
koholickych napojti, preferenci kvalitnéjsi nabidky, kvalitou jidel, kurackym/ ne-
kurackym prostfedim, lokalitou restaurace, rychlosti obsluhujictho personalu,
rychlosti pripravy jidel, cenou a nakonec doporucenim restaurace.

Nabidka jidel

S celkovou nabidkou jidel, kterou restaurace nabizi, nebylo spokojeno celkem 21 %
respondentd. Restaurace by se méla zamérit na vytvoreni co nejlepsi, nejpritazli-
véjSi a nejkvalitnéjsi nabidky jidel. Do nabidky by mohla zahrnout vice lehcich,
zdravéjsich jidel, jidel pro vegetaridny. Dale by méla restaurace nabizet sezénni
jidla s vyuzitim sezdnnich surovin. Jako dal$i navrh bych zminila moZnost nabizet
vice druhii kompletné sestavenych menu (predkrm, hlavni jidlo, dezert, napoj).
V neposledni radé by se méla restaurace zamérit na rtiznorodost a obménu jidel
zamérenych v tydennim menu. Restaurace by vSak méla neustale udrzZovat nabid-
ku jidel v takovém rozsahu, aby nebudila dojem Spatné restaurace (¢im rozsahlejsi
nabidka jidel, tim vétsi nutnost pouZiti polotovarii a nekvalitnich surovin).

Nabidka alkoholickych napojua

S nabidkou alkoholickych napoji nebylo spokojeno celkem 17% respondenti. Jako
navrh bych doporucila rozsitit nabidku alkoholickych napojt o vice druhti kvalit-
nich lihovin (destilaty, konaky, rumy) a vin. Zkusit zaradit néco nového a sledovat,
kolik zakazniki si v urcitém casovém obdobi tuto novinku objedna. Restaurace by
mohla také tyto novinky zaradit do nabidky kompletné sestavenych menu a tim
také dat zakaznikiim doporuceni, jaké jsou k danému pokrmu nejvhodnéjsi napoje.
Jako dalsi navrh by restaurace mohla parkrat do roka potadat ochutnavky, de-
gustace kvalitnich, unikatnich a obtiZnéji dostupnych lihovin a vin. Tyto ochutnav-
ky by mohly prilakat do restaurace vice hostt, ale také nové zakazniky.

Nabidka nealkoholickych napojt

Co se tycCe nabidky nealkoholickych napojti, nespokojeno bylo celkem 28 % re-
spondentti. Zde bych doporucila provést analyzu celkové nabidky nealkoholickych
napojl a urcit nejzadanéjsi a nejprodavanéjsi nealkoholické napoje ve stanoveném
obdobi. Na zakladé vysledku bych poté doporucila u tfech nejzadanéjsich napoji
rozsirit dany druh o vice prichuti ¢i variant. Restauraci bych také doporucila
k dennimu menu zaradit napoj a na pozadani zakaznikovi také podavat kohoutko-
vou vodu. Jako novinku by mohla restaurace do napojového listku zaradit kohout-
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kovou vodu ve dZzbanku servirovanou napriklad s citronem a matou (jednalo by se
i o reSeni, pokud projde zakon, ktery rika, Ze restaurace musi nabizet jeden napoj
levnéjsi neZ pivo).

Preference kvalitnéjsi nabidky

Jak vyplynulo z vyzkumu, celkem 62 % respondentli preferuje restauraci, ktera
zakaznikovi nabizi kvalitnéjsi nabidku jidel a ndpoji. Restaurace by se teda méla
snazit neustdle udrzovat kvalitni nabidku jidel a napoji a zarovein ji zlepSovat
a v pripadé nabidky jidel ji obménovat.

Kvalita jidel

S kvalitou jidel nebylo spokojeno celkem 24 % respondenti. Tito respondenti vy-
Zaduji nejspise jesté vyssi kvalitu podavanych jidel. Ke zlepSeni kvality bych dopo-
rucila zhodnotit stav, zda dochazi ke stoprocentnimu dodrZovani vSech hygienic-
kych norem na vSech drovnich manipulace s jidlem - skladovani potravin, pripra-
va, uchovavani i servirovani hotovych jidel. Dale bych doporucila zhodnotit stav
Cistoty v kuchyni a v neposledni radé bych doporucila pouzivat v kuchyni vyssi
podil cerstvych surovin, kvalitnich surovin od ceskych dodavateld, sniZit mnoZstvi
polotovard a umélych nahrazek a dochucovadel.

Kuracké/ nekuracké prostredi

S nekurackym prostiedim, které v restauraci je, bylo nespokojeno celkem 27 %
respondentd. Jedna se o vysoké Cislo, avsak s ohledem na soucasny trend omezo-
vani koureni a kutackych restauraci, na legislativni podminky (protikutracky za-
kon) a rostouci oblibenost zakaznikli navstévovat nekuracké restaurace, bych do-
porucila neprovadét zadné zmeény a zachovat nekurackou restauraci.

Lokalita restaurace

S lokalitou restaurace bylo nespokojeno celkem 21 % respondentli. Nespokojenost
byla zapric¢inéna nejspiS vzdalenosti od bezprostredniho centra mésta, nedostat-
rekonstrukci a opravou ulice Milady Hordkové. Tato oprava by méla byt ukonc¢ena
a ulice znovu otevirena v 1été 2015. Otevirenim této ulice by mélo dojit jak ke zlep-
Seni dopravni dostupnosti, tak ke zvySeni parkovacich mist.

Rychlost obsluhujiciho personalu

S rychlosti obsluhujiciho personalu nebylo spokojeno celkem 31 % respondentd.
JelikoZ se jedna o velmi vysoké procento, doporucila bych restauraci tento problém
co nejrychleji vyresit a zlepSit. Doporucila bych provést analyzu vSech Cinnosti,
které obsluhujici personal vykonava, odhadnout potrebny cas, a porovnat se sku-
tecnym Casem, ktery personal potiebuje. Tento problém by Sel také vyresSit rozsi-
renim obsluhujiciho personal.
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Rychlost pripravy jidel

S rychlosti pripravy jidel bylo nespokojeno celkem 27 % respondenti. I zde se jed-
na o vysoké Cislo a restaurace by méla tento problém resit. Doporucila bych pro-
vést analyzu celého procesu pripravy jidla od pripravy az po servirovani zakazni-
kovi a zamyslet se z hlediska time managementu, zda nejde urcity krok zrychlit
nebo zkratit tak, aby se celkovy cas pripravy jidel zkratil, ale aby nedoSlo ke snize-
ni kvality.

Cena

S cenou nebylo spokojeno celkem 15 % respondentl. Zde bych doporucila nijak
nereagovat, jelikoz si osobné myslim, Ze ceny jidel a napoji jsou zcela v poradku
a zdkaznici si sami musi uvédomit, Ze za kvalitni jidlo nebo napoj musi odpovidajici
castkou zaplatit.

Doporuceni restaurace

Jak vyplynulo z vyzkumu, celkem 16 % respondentli by nedoporucilo navstévu
restaurace své rodiné ¢i znamym. Domnivam se, Ze tito zakaznici nebyli spokojeni
s vySe zminénymi aspekty. Pokud se restauraci podari néco z toho zlepsit, dojde
i ke snizeni tohoto poctu zakaznikd, ktefi by restauraci nedoporucili. Zdkaznikovo
osobni doporuceni je pro restauraci velmi dulezité, jelikoZ se povédomi o restaura-
ci $iti mezi lidmi a zaroven timto restaurace mize ziskat nové zakazniky.
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6 Zaver

Cestovni ruch je vyznamnou soucasti Zivota vSech obyvatel. Nezbytnou soucasti
sluzeb cestovniho ruchu jsou i sluzby stravovaci. Jedna se o jedny ze zakladnich
sluZeb cestovniho ruchu. Tyto sluzby vyrazné prispivaji k rozvoji cestovniho ruchu,
a proto je nezbytné nabizet tyto sluzby na dostatecné urovni. Vyznam kvality neu-
stale roste, spotiebitelé jsou mnohem informovanéjsi, zkuSenéjsi a jejich naroky na
kvalitu poskytovanych sluzeb neustale rostou. To, co pro né diive znamenalo kvali-
tu, mizou dnes povaZovat za samoziejmost. Proto je velmi dtileZité neustale sledo-
vat, co zdkaznici od kvalitni sluzby ocekavaji. Kvalita ve stravovacich sluzbach je
velmi subjektivni, jelikoZ je to zakaznik, kdo ji hodnoti. Kvalita stravovacich sluzeb
je zavisla na mnoha faktorech.

Tématem bakalarské prace byla kvalita gastronomickych sluZzeb v Brné. Touto
problematikou jsem se v celé praci zabyvala, v teoretické casti jsem se zabyvala
vymezenim cestovniho ruchu, sluzbami, sluzbami v cestovnim ruchu, spole¢nym
stravovanim, kvalitou a Fizenim kvality. Vlastni ¢ast prace byla zamérena na kvali-
tu gastronomickych sluZeb restaurace Tulip resturant v Brné.

Hlavnim cilem prace bylo zhodnotit kvalitu a tiroven gastronomickych sluzeb
vBrné a zjistit spokojenost zakaznikii téchto zarizeni. Konkrétné se jednalo
o zhodnoceni kvality a spokojenosti zdkazniki restaurace Tulip restaurant. Na za-
kladé dat ziskanych prostrednictvim dotaznikového Setfeni jsem identifikovala
slozky sluZeb, se kterymi zakaznici stoprocentné spokojeni nejsou, a nedostatky.
Nasledné jsem vyhodnotila vysledky a navrhla doporuceni, ktera povedou ke zlep-
Seni urovné kvality restaurace. Tyto navrhy by poté mély prispét ke zvySeni spoko-
jenosti zakaznikd, ke zvyseni kvality gastronomickych sluzeb v Brné a tedy by mély
prispét i ke zlepSeni postaveni poskytovatele téchto sluzeb na dnesnim silné kon-
kurenc¢nim trhu.

Dil¢im cilem bylo u vybranych otdzek porovnani odlisnych odpovédi dle po-
hlavi nebo dle ekonomického statusu. U otazek tykajicich se Cistoty a interiéru re-
staurace, byla hypotéza potvrzena, kritictéjsi a specifictéji hodnotily tyto aspekty
zeny. U otazky tykajici se vzhledu persondlu k potvrzeni ani vyvraceni hypotézy
nedoslo, jelikoZ Zeny i muzi hodnotili stejné kriticky a specificky. U otazky tykajici
se hudby dochazi k naprostému vyvraceni hypotézy, jelikoz specifictéji a kritictéji
tento aspekt hodnotili muzi. U otazky tykajici se spokojenosti s cenou doslo
k potvrzeni hypotézy, jelikoz u ekonomického statusu bez zaméstnani a diichodce
jsou procenta nespokojenosti nejvyssi.

Na zakladé dotaznikového Setieni byly odhaleny jednotlivé slozky, se kterymi
zakaznici restaurace Tulip restaurant stoprocentné spokojeni nejsou. Pro ty, kde
bylo vice nez 15 % respondenti nespokojeno, byla sestavena doporuceni a navrhy.
Jednalo se o nabidku jidel, nabidku alkoholickych a nealkoholickych napojt, prefe-
renci kvalitnéjsi nabidky, kvalitu jidel, kuracké/ nekuracké prostredi, lokalitu re-
staurace, rychlost obsluhujiciho personalu, rychlost pripravy jidel, cenu a nakonec
doporuceni restaurace.

Na zavér mlizu tedy konstatovat, Ze doslo k naplnéni hlavniho i dil¢ich cilt.
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A Profesni sdruzeni v gastronomii

Svaz obchodu a cestovniho ruchu CR (SOCR CR)

Svaz obchodu a cestovniho ruchu CR se stal vrcholovym reprezentantem ces-
kého obchodu a cestovniho ruchu. SOCR CR predstavuje vrcholové, nezavislé
a dobrovolné sdruZeni, které je respektovano odbornou verejnosti, statnimi insti-
tucemi i odbornymi evropskymi organizacemi. Jedna se o reprezentanta svazi,
asociaci, distribuc¢nich spolecnosti, spotiebnich druzstev, malych a stiednich firem
obchodu, hotelti, pohostinstvi, cestovniho ruchu a souvisejicich sluzeb a dalsich.

SOCR CR je zastancem zajmi a potieb podnikatelt v obchodé a cestovnim ru-
chu pii respektovani zajml spotrebitelské verejnosti a zakonnosti. Z hlediska
gastronomie je spolutviircem pozitivni image obchodu v uvedené oblasti a zastan-
cem korektnosti v obchodnich vztazich a poskytovani co nejlepsich, nejkvalitnéj-
Sich a bezpecnych sluZeb pro spotiebitele a klientelu cestovniho ruchu. (O SOCR
CR [online], 2013)

Asociace hoteli a restauraci CR (AHR CR)

Jedna se o ob&anské sdruZeni, profesni a nepolitickou organizaci. Clenskou za-
kladnu tvori Siroké spektrum podnikatelli v ubytovacich a stravovacich sluzbach,
majiteli a provozovateld hotell, penziond, motell, restauraci, kavaren, vinaren,
odbornych skol, ale i fada firem nabizejicich své produkty pro ubytovaci ¢i restau-
racni provozy.

Historickymi piedchtidci AHR CR byly profesni cechy. Tato asociace vznikla
vr. 2006 slou¢enim dvou nejvyznamnéj$ich profesnich sdruZeni: HO.RE.KA CR
Sdruzeni podnikatell v pohostinstvi a cestovnim ruchu a Narodni federace hoteld
a restauraci Ceské republiky.

Hlavnim poslanim asociace je napliiovani a ochrana zajmi a potieb svych cle-
nti na narodni i mezinarodni drovni. Své poslani AHR CR napliiuje vyjednavanim se
zakonodarci Ceské republiky i Evropského parlamentu, spolupraci s Ministerstvem
pro mistni rozvoj, Ceskou centralou cestovniho ruchu CzechTourism a Svazem ob-
chodu a cestovniho ruchu CR.

K ciliim asociace patii vést ¢leny k dodrzovani Etického kodexu AHR CR ve
vztahu k obchodnim partnertim i verejnosti, plisobit na ¢leny a vést je ke zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb a zachovani dobrého jména oboru nebo prosazovat
zakonna opatreni, kterd prispéji ke zlepSeni podnikdni v oboru hotelnictvi
a gastronomie. (Predstaveni asociace [online], 2010-2015)

Sdruzeni podnikateli v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach
v CR (UNIHOST)

Unihost je dobrovolnd, profesni, nepolitickd a nezavisla zajmova organizace,
ktera sdruZuje podnikatele v oblasti gastronomie a cestovniho ruchu. Tato organi-
zace spolupracuje sostatnimi sdruZenimi ve stejném oboru a ma uzaviené
smlouvy s gastronomickymi Skolami a s odbornymi asociacemi, a to s Asociaci ¢is-
nikt CR, Asociaci kuchatt a cukrar a Ceskou barmanskou asociaci.
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Hlavnim cilem sdruZeni je hajit a prosazovat zajmy clenti. UNIHOST zastupuje
své Cleny pri jednani s organy statni spravy a jinymi institucemi p¥i prosazovani
legislativnich norem a uprav. Dale poskytuje svym c¢leniim odborné poradenské
a informacni sluzby z oblasti legislativy, hygieny, bezpecnosti prace a dalSich oblas-
ti dotykajici se podnikani v gastronomii. Cilem veSkeré ¢innosti je zvySeni kvality
a urovné gastronomickych a ubytovacich sluZeb a rozvoj cestovniho ruchu. (O nas
[online], 2004)

Asociace kuchait a cukrari CR (AKC CR)

Jedna se dobrovolnou, nepolitickou organizaci, kterd v sou¢asné dobé sdruzu-
je v osmi regionalnich pobo¢kach kolem 1 000 kuchaft a cukraid z celé Ceské re-
publiky. Svaz kuchar vznikl jako cechovni organizace jiZ v roce 1903. JiZ tehdy se
svaz zabyval odbornou vychovou, hdjil zajmy svych ¢lenli a nezapominal na spole-
¢enskou a kulturni oblast ¢innosti.

AKC CR je ¢lenem WACS - Svétové federace kuchatskych sdruzeni, takze roz-
viji svou Cinnost i v zahranici. K hlavnim ciliim asociace patti zabyvat se problema-
tikou kulinarstvi a gastronomie, chranit a podporovat opravnéné zajmy svych cle-
nll a prosazovat je u organi statni spravy, zasazovat se o zvySeni autority a presti-
ze obori kuchar a cukrar i pohostinstvi jako celku a ztcastiiovat se a organizovat
gastronomické akce, soutéZe na narodni i mezinarodni drovni, vystavy a seminare.
(Kdo jsme [online], 2001-2015)

Asociace ¢i$nikt CR (ASCIS CR)

Asociace ¢isniki Ceské republiky sdruzuje na zakladé dobrovolnosti profesni
pracovniky hoteli a restauraci, ucitele odbornych predmétt a mistry odborné vy-
chovy za ucelem zviditelnéni oboru a zachovani dobré tradice ¢eského pohostin-
stvi. ASCIS sjednocuje a obhajuje zajmy clent, zastupuje jejich zajmy ve vztahu
k dalSim orgdniim a institucim a zajima se o urovein vzdélavani zakl a studentt
odbornych Skol. Dale asociace prispiva ke zvySovani profesni drovné poradanim
metodickych komisi, seminari, predvadécich akci, porada také soutéZe odbornosti
oboru ¢i$nik. (Stanovy [online], 2015)

Ceska barmanska asociace (CBA)

Jedna se o samospravny, dobrovolny, nepoliticky a odborny svazek ¢leni, kte-
¥ plisobi v oblasti gastronomie a cestovniho ruchu. U¢elem CBA je udrzovat a pod-
porovat vztahy mezi jednotlivymi Cleny, zprostifedkovavat vymeénu informaci
a zkuSeni z oblasti napojové gastronomie, podporovat, utvaret, zvySovat droven
a zlepsovat dobré jméno a povést gastronomickych obort (barman, barista, som-
melier, ndpojar, aj.) na vSech arovnich.

K hlavnim ¢innostem asociace patfi organizovani odbornych a spolecenskych
akci, barmanskych soutézi, soutézi baristi a sommelierti a spoluprice v ramci
vzdélavani a propagace tohoto oboru s ostatnimi odbornymi spolky a sdruZenimi
v oblasti gastronomie a cestovniho ruchu. (Stanovy CBA [online], 2014)
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Asociace sommelierti CR (AS CR)

Asociace sommelierl je vybérova, dobrovolna, zajmova organizace, ktera se
zabyva problematikou sommerlierstvi, vinarstvi, degustace a harmonie vin. Jako
ostatni profesni sdruZeni i tato asociace poskytuje svym c¢lenim odborné infor-
macni, poradenské sluzby, organizuje gastronomické akce a soutéze. AS CR se za-
sazuje o zvySeni autority a prestiZze v oboru sommelier, ale také v pohostinstvi
a gastronomii jako celku. Jako ¢len ASI - Svétové asociace sommelierli vyviji ¢in-
nost i na mezinarodni Grovni. (Statut asociace sommelierd CR [online], 2015)

HOTREC (Hotels, Restaurants and Cafés in Europe)

Jedna se o mezinarodni organizaci, ktera zastupuje hotely, restaurace, kavarny
a podobnd zarizeni na evropské urovni. HOTREC je neziskové sdruZeni a pisobi
jako zastupce podnikl provozujicich hostinskou ¢innost vii¢i orgdniim Evropské
unie (EU). K hlavnim cilim patii podpora a ochrana zajmi jednotlivych ¢lent vici
institucim EU a také posileni spoluprace na urovni jednotlivych narodnich profes-
nich sdruZeni.

K hlavni Cinnosti patii sledovani a analyza politického vyvoje EU, ktery ma
dopad na oblast pohostinstvi. JelikoZ ke shromazd'ovani informaci dochazi primo
u zdroje, HOTREC zajistuje vidy pro své ¢leny aktualni informace. (Hotrec missi-
on & priorities [online], 2011).
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1. Jaké je Vase pohlavi?
e Zena
e Muz

2. Jakyje Vas vék?

e méné nez 20

e 21-30
e 31-40
e 41-50
e 50avice

3. Kjakému ekonomickému statusu se radite?

e Student
e Zameéstnanec
e 0OSVC

e Bezzaméstnani
e Dichodce

4. Jak casto navsStévujete restaurace (jakékoliv) v Brné?
e Parkrat do roka
e 1xmésicné
e Vice nez 1x mési¢né
e Ixtydné
e Vice nez 1x tydné

5. Navstivil(a) jste restauraci Tulip restaurant béhem posledniho pilroku?

e Ano
e Ne

6. Jak Casto tuto restauraci navstévujete?
e Parkrat do roka
e 1x mésicné
e Vice neZ 1x mési¢né
e Ixtydné
e Vice neZ 1x tydné
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7.

10.

11.

12.

13.

Béhem Vasi navstévy restaurace prevazovala konzumace:
e Jidla
e Napojl

Jste spokojeni s nabidkou jidel, kterou Vam restaurace nabizi?

e Ano
e Ne

Jste spokojeni s nabidkou napojti, kterou Vam restaurace nabizi?

e Ano
e Ne

Jste spokojeni s kvalitou nabizenych jidel?

e Ano
e Ne

Jste spokojeni s kvalitou nabizenych napoja?
e Ano
e Ne

Preferujete restauraci s kvalitnéjsi nabidkou?

e Ano
e Ne

Jak hodnotite nasledujici aspekty restaurace:
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Neuspokojivé

Uspokojivé

Nadmiru uspokojivé

Cistota restaurace

Povést restaurace

Interiér restaurace

Kuracké/nekuracké
prostiedi

Ochota a vstricnost
personalu

Vzhled personalu

Rychlost obsluhujiciho
personalu

Rychlost pripravy jidel

Rychlost pripravy napojt

Nabidka jidel

Nabidka alkoholickych
napojl

Nabidka nealkoholickych
napojl

Poskytovani
internetového pripojeni

Moznost a zplisob
rezervace

Lokalita restaurace

Hudba v pozadi

Cena

14. Chystate se opét navstivit tuto restauraci?

¢ Ano
e Ne

15. Doporucil(a) byste navstévu restaurace své roding, svym znamym?

e Ano
e Ne




