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ANOTACIA

ZavereCna bakalarska praca je venovana téme hodnotenia zamestnancov v
gastronémii. Cielom prace je metdédou Mystery shoppingu ohodnotit’ Uroven znalosti
a zru€nosti zamestnancov pracujucich v gastrondmii ako ¢asnik. Hlavnymi Cinnostami

pri spracovani tejto prace je pozorovanie a praca s dotaznikom Mystery shoppingu.

Praca je pozostava z dvoch Casti. Prva Cast je teoreticka Cast venovana poznatkom
z oblasti vzdelavania, hodnotenia a bliZzSie charakterizujeme metédu hodnotenia
Mystery shopping. Metédu sme pouZili pri navsteve sledovanych restauracii a vysledky
sU spracované v praktickej Casti. V zavere prace je spracovany navrh na dalSi

profesijny rozvoj zamestnancov.
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Uvod

S rasticim vyznamom sluzieb vo vyspelych ekonomikach stupa aj potreba
organizacii zameranych na poskytovanie sluzieb dosahovat vysoku konkurencie
schopnost. Na ceste k lepSej pozicii na trhu tieto firmy Casto narazaju na problém
merania kvality. Specifické vlastnosti sluzieb znamenaju v porovnani s tovarmi
nevyhnutne aj iné postupy v ich riadeni. Hodnotit' a riadit sluzby znamena hodnotit
ariadit pracovny vykon, znalosti a zruénosti. Musi sa neustale monitorovat, teda
hodnotit. A preto patri hodnotenie pracovnikov v podniku k najzloZitejSim personalnym

¢innostiam.

Hodnotenie zamestnancov je zavere¢ny krok procesu riadenia pracovného vykonu.
Zaobera sa zistovanim, ako pracovnik vykonava svoju pracu, akeé je jeho pracovné
spravanie, aké su vztahy k spolupracovnikom, zakaznikom a inym osobam, s ktorymi v
suvislosti s vykonom prace prichadza do styku. Zistené vysledky su prerokovavané so

zamestnancami a hlada sa cesta k zlepSeniu pracovného vykonu .

Vysledky hodnotenia zasahuju skoro do kazdej personalnej ¢innosti. Méze sa o ne
opriet personalne planovanie, tvoria zakladhu pre posudzovanie efektivnosti
ziskavania a vyberu pracovnikov, su dblezité pri identifikacii potreby vzdelavania
a rozvoja pracovnikov. Su vSak ddlezité aj pre oblast odmenovania. Hodnotenie je
délezité pri rozhodovani o povySeni, prevedeni na inu pracu, &i pri prepusteni.

Samozrejme ovplyvriuje aj oblast pracovnych vztahov.

Hlavnym cielom tejto zavereCnej bakalarskej prace je na zaklade Mystery
shoppingu zhodnotit znalosti a zruénosti potrebné pre vykon ¢asnikov v reStauraciach,
pretoZze mdézeme mat najlepSie vizie a ciele, ale pokial spolo¢nosti nedisponuju
kvalitnymi fudmi, tak sa tieto ciele tazko realizuju. Na zaklade zisteni z empirickej Casti

je stanovenie rozvoja su€astou tejto bakalarskej prace.

Bakalarska praca obsahuje teoreticku a prakticku ¢ast.

V prvej kapitole charakterizujeme podnikové vzdelavanie, kde sa bliz8ie venujeme
problematike identifikacie vzdelavacich potrieb a metédam ich zistovania.

V druhej kapitole nadvazujeme na identifikaciu potrieb vzdelavania pomocou
hodnotenia. Je zamerana na charakteristiku hodnotenia, jeho ciele, postupy a metody.
BlizSie opisujeme metdédu hodnotenia Mystery shopping, ktora je pouZita v praktickej

¢asti na hodnotenie znalosti a zruénosti zamestnancov.
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V dalSej kapitole sa venujeme charakteristike vybranych reStauracii a empirickej
oblasti, analyze vysledkov z Mystery shoppingu. Vysledky su délezité vystupy pre
dalSie personalne ¢innosti ako je napr. vzdelavanie arozvoj zamestnancov

v reStauraciach. Nasim zamerom je stanovit' dalSi rozvoj zamestnancov.
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1. Teoretické vychodiska vzdelavania

Cielom tejto prace je hodnotit pracu zamestnancov, v naSom pripade ¢asnikov,
a na zaklade vysledkov stanovit ich vzdelavanie v pracovnom procese, pripadne
doskolenie. Preto je vhodné charakterizovat vzdelavanie ako sucast riadenia ludskych

zdrojov.

Matul€ikova, MatulCik popisuju vzdelavanie ako suhrn vSeobecnych a odbornych,
teoretickych a praktickych vedomosti, ktoré Clovek cielavedome ziskava v priebehu
vzdelavacieho procesu. Sucastou vzdelavania je aj dalSie vzdelavanie ako proces,
prostrednictvom ktorého si jedinec osvojuje sustavu poznatkov a pretvara ich na
vedomosti, alebo sa zdokonaluje vo vykone c¢innosti, ¢im ziskava nové zruénosti
a navyky. (Matul¢ikova, Matul€ik 2009, s. 7)

1.1 Firemné vzdelavanie
Sucast'ou dalSieho vzdelavania je aj:

firemné vzdelavanie — je vzdelavanie zamestnancov vo firme. Zahffia povinné
kvalifikaCné vzdeladvanie zamestnancov, zvy3ovanie, ziskavanie, prehlbovanie
a udrziavanie kvalifikacie zamestnancov. Je su€astou profesijného vzdelavania
a zahriiuje rozvoj kompetencii zamestnancov. Predstavuje ¢&ast’ systému formovania
pracovnych schopnosti Cloveka. Firemné vzdeldvanie je hladanie a nasledné

odstrafiovanie rozdielu medzi ,tym €o je a tym &o je Ziaduce®. (Bartorikova 2010, s. 11)

Kachanakova firemné vzdelavanie charakterizuje ako permanentny proces,
v ktorom nastava prisp6sobovanie a zmena pracovného spravania, urovne vedomosti,
zruénosti a motivacie zamestnancov podniku tym, Zze sa ucia na zaklade vyuzitia

réznych metdd. (Kachanakova 2001, s. 119)

1.2 Proces vzdelavania

Podla Hronika ma cyklus vzdelavania Styri fazy:
e |dentifikacia medzier, potrieb a moznosti
¢ Design vzdelavacej aktivity
¢ Realizacia vzdelavacej aktivity
¢ Spatna vazba
(Hronik 2007, s. 133)
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1.3 Analyza a identifikacia vzdelavacich potrieb.

V tejto bakalarskej praci sa hlavne zaoberame identifikaciou vzdelavacich potrieb,

ktoré vyplyvaju z hodnotenia.

Bartonkova povazuje analyzu a identifikaciu vzdelavacich potrieb ako prvy krok
vsystéme tak aj vplane av projekte vzdelavacej akcie. Je to najkritickejSia
a najdélezitejSia faza projektovania vzdelavacich aktivit a chyba prevedena v analyze
vzdelavacich potrieb sa neodvratne prejavi vo vSetkych dalSich krokoch.

Vysledkom analyzy je potom zistenie medzier vo vykonnosti, ktoré je treba

eliminovat a je mozné ich odstranit’ vzdelavanim. (Bartorikova 2010, s.118)

Dalej uvadza, Ze analyza potrieb vzdelavania v podstate spogiva v zhromazdovani
informacii o suasnom stave znalosti, schopnosti a zruénosti pracovnikov,
o vykonnosti  jednotlivcov, timu a podniku a v porovnavani zistenych Udajov

s pozadovanou uroviou. (Bartorikova 2010, s. 118)

Podla Prusakovej je zakladom analyzy vzdelavacich potrieb zistenie rozdielu medzi
suCasnym stavom vykonu pracovnikov a pozadovanym vykonom, ktory chcem
dosiahnut a zistenie, &i sa to da riesit vzdelavanim. Porovnavame teda to ,Co je“ a to
¢o by malo byt*. (Prusakova 2000, s. 19)

Prusakova dalej uvadza, ze pri€iny problémov pracovného vykonu mozu byt
rozlicné, napr. pricina mdéze byt v chybajucich vedomostiach a zru€nostiach
pracovnikov, alebo pracovnici nie su spbsobili zastavat’ toto pracovné miesto, inokedy
pri€iny suvisia s prostredim, t.j. nie€o, o nesuvisi zo schopnostami pracovnika, brani

jeho pozadovanému vykonu.

Ak pri€iny vykonového problému nesuvisia s prostredim ale skoér s chybajucimi
vedomostami a zru¢nostami, bude vzdelavanie adekvatnym rieSenim. Vysledkom
analyzy by mala byt potom 3pecifikacia vzdelavania — ¢o je potrebné pre pracovnika

ziskat, aby mohol pInit UspeSne pracovné ulohy napr.:

e Vedomosti — odborné, technické, komeréné, vedomosti o obsluhe strojov,
o pouzivanom materialy, o procedurach a predpisoch, o medziludskych
vztahoch, o rieSeni problémov.

e Zru€nosti (spOsobilosti) — napr. o ma jedinec vediet robit, aby dosiahol
Ziaduce vysledky a aby boli vedomosti efektivne. Zruénosti sa zdokonaluju

vdaka opakovanému vzdelavaniu a vycviku, ako aj praxou. Mézu byt
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manualne, intelektualne, perceptualne (tykajuce sa vnimania), alebo
socialne.
e Schopnosti — pracovné schopnosti, alebo schopnosti tykajuce sa spravania,
ktoré su potrebné na dosiahnutie urcitého vykonu.
e Postoje — dispozicie spravat sa alebo pracovat spésobom, ktory je v sulade

s poziadavkami prace. (Prusakova 2000, s. 27-31)

1.4 Metddy identifikacie potrieb vzdelavania

Bartorikova sem radi:

- Dotaznik

- Medzipodnikové porovnavanie — benchmarking

- Praca s dokumentami

- Personalny audit

- Vystupné interview

- Spotrebitelské prieskumy

- Monitorovanie vysledkov porad

- Analyza pracovnych naplini

- Casovy snimok diia

- Assessment centre (Bartorikova 2010, s. 123-124)

Hronik radi medzi metddy identifikacie vSetky metddy hodnotenia vratane mystery
shoppingu. (Hronik 2007, s. 136)

V nasledujucej kapitole sa preto venuje blizSie charakteristike a metédam

hodnotenia.
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2. Charakteristika a ciele hodnotenia

Hodnotenie pracovnikov v podniku patri k najzlozitejSim personalnym ¢&innostiam.
Je to tak preto, Ze najst’ kritérium pre uréenie prinosu pracovnika v prospech svojho

podniku je vec velmi zlozita.

Koubek vidi hodnotenie ako velmi délezitu personalnu €innost zaoberajucu sa
zistovanim ako pracovnik vykonava svoju pracu, ako plni ulohy a pozZiadavky svojho
pracovného miesta, aké je jeho pracovné chovanie a vztahy ku spolupracovnikom,
odovzdanie vysledkov zistovania jednotlivym pracovnikom a hladanie ciest k zlepSeniu
pracovného vykonu a realizaciu opatreni, ktoré tomu maju poméct. (Koubek 2001, s.
166).

Gigalova ho definuje ako proces, ktorym organizacia hodnoti vykonavanu pracu.
(Gigalova 2007, s. 31)

Kachanakova chape hodnotenie ako proces, v ktorom organizacia hodnoti vykon
a zarovenh aj ziaduce kompetencie a pracovné spravanie zamestnancov. (Kacharakova
2001, s. 146)

Wagnerova popisuje hodnotenie ako pravidelné posudzovanie dosahovanych
pracovnych vysledkov zamestnancov na zaklade vopred dohodnutych kritérii.
(Wagnerova 2008, s. 12)

Urban povazuje hodnotenie za velmi délezity nastroj podpory pracovného vykonu,
dalSieho rozvoja pracovnikov ako aj korekcie neprimeraného chovania zamestnancov.
Tiez uvadza, ze hodnotenie predstavuje prilezitost ku zhrnutiu vykonu za uplynulé

obdobie a stanovenia novych vykonovych cielov. (Urban 2003, s. 132-133).

Hronik Specifikuje, Zze pri hodnoteni sa nezaoberame osobnostou jednotlivych

pracovnikov, ale tym ako svojim spravanim dosahuju vykony. (Hronik 2006, s. 13)

MéZzeme teda konStatovat, Ze hodnotenie je neodmyslitelna sucast riadenia

organizacie a prispieva k zlepSeniu vykonu a rozvoja.

2.1 Doévody hodnotenia
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Hodnotenie vo vSeobecnosti mozno pokladat za zakladny spOsob spoznavania
planovanej alebo uskutoCnenej Cinnosti a zistenie, ¢i posudzovana skutoCnost je

v zhode s vopred vyty€enym ciefom.

Koubek uvadza, ze ,kazdy zamestnavatel potrebuje vediet, akych ma pracovnikov,
ako tito fudia pracuju a prispievaju k hospodarskym vysledkom a dobrej povesti
podniku. Na druhej strane aj kazdy pracovnik potrebuje vediet ako na tom v praci je,
ako sa na neho jeho zamestnavatel pozera a ako je spokojny s jeho pracou.“ (Koubek
2003, s. 120)

Podla Martina je u¢elom systému hodnotenia alebo posudzovania vykonu umoznit
zamestnavatelovi a zamestnancovi, aby mali pravidelne mozZnost prediskutovat
vysledKky (vykon) a rozvoj zamestnancov. Pritom je mozné zistit nedostatky vo vykone
zamestnanca alebo tieZ to, aké znalosti potrebuje ziskat. Dalej systém hodnotenia
umoznuje taktiez stanovit priority Skoleni a kariérovu drahu do buducna. (Martin 2007,
s. 77)

V nadvaznosti na Martina Koubek dodava, Ze hodnotenie zamestnancov vytvara
predpoklady napriklad pre:
- planovanie naslednictva a kariéry,
- posudzovanie efektivnosti vyberu pracovnikov a vhodnosti metéd vyberu,
- hodnotenie efektivnosti vzdelavania pracovnikov a ucinnosti vzdelavacich
programov, podklady pre planovanie pracovnikov, atd. (Koubek 2001, s.
168)

Wagnerova tvrdi, Ze hodnotenie ma nadvaznost na odmenovanie, Skolenie a na
profesijny postup, pripadne na znizovanie stavu a prepustanie. (Wagnerova 2008, s.
40)

Halik usudzuje, Ze hodnotenim ziskavame jasnu predstavu o vykonoch svojich
podriadenych. (Halik 2008, s. 85)

Urban uvadza, Ze pravidelné hodnotenie je suastou systému stanovenia ciefov,
ale i coachovania, motivacie a trvalého, neformalneho i formalizovaného poskytovania

spatnej vazby vztahujucej sa k vykonu zamestnanca. (Urban 2003, s. 133)

Halik hovori, Ze z hodnotenia musia jednoznacne pre zamestnanca vyplyvat'

- ciele organizacie, vztah k ich praci a jej Specifickym uloham,
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- ako sa mbzu zlepsit a €o sa od nich odakava,
- aké su ich kariérne vyhliadky v organizacii.
(Halik 2008, s. 88)

Hronik definuje tri zakladné dévody pre€o hodnotenie v organizacii realizovat’
1. zmena, Ci posilnenie organiza¢nej kultury a komunikacia stratégie,
2. zladenie zaujmu vSetkych zucastnenych,
3. zvySenie vykonnosti.

(Hronik 2006, s. 15-16)

Z uvedenych citacii jednoznaCne vyplyva, Ze hodnotenie je sucCastou chodu

organizacie a ma zabezpedit hlavne zvySenie vykonu a efektivity.

2.2 Kritéria hodnotenia

Pri posudzovani vykonu zamestnanca, pripadne skupiny, je potrebné ur€it' kritéria
vykonu, ktoré musia byt primerané hodnotenej praci a musia mat dostato¢nu

vypovedaciu schopnost. Musime zvazit ich spolahlivost.

Koubek definuje tieto zakladné a univerzalne kritéria — kvalita, kvantita a v€asnost
plnenia. (Koubek 2001, s. 171). Spravidla si vS8ak s tymito kritériami nevystacime,
pretoze nehodnotime len vysledky ale aj pracovné a socialne chovanie, schopnosti

a iné vlastnosti pracovnika.

Hronik zase definuje ako kritéria:

Vystup — predstavuju vykony a vysledky

Vstup — tu su zaradované kompetencie

Proces — pristup pracovnika k réznym zadaniam, uloham a pod.
(Hronik 2006, s. 21)

Pilafovda hovori, Ze kritéria vyznamne ovplyviiuju vykony pracovnikov a ich
nespravne nastavenie méze viest k neZiaducemu chovaniu, ktoré mdbze ohrozit
ekonomické vysledky organizacie a preto dalej usudzuje, Ze kritéria hodnotenia sa
musia volit velmi uvaZzlivo, vzdy s ohfadom na stratégiu firmy a firemné hodnoty.
(Pilafova 2008, s. 41)
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Pilafova dalej uvadza, Ze kritérium hodnotenia je ukazovatel vykonu (vysledok
Cinnosti) alebo vykonnosti (pripravenost podavat vykony), podfa ktorého hodnotime

uspesnost’ alebo naopak neuspesnost zamestnanca. (Pilafova 2008, s. 41)

Dalej Pilafova poukazuje na to, Ze v mnohych organizaciach sa stretdvame
s rbznymi modelmi kfu€ovych ukazovatelov vykonu, ktoré su spolo¢né urcitym
skupinam pracovnych pozicii alebo su spolo¢né vsetkym zamestnancom firmy.
(Pilafova 2008, s. 42)

Wagnerova ako kritéria hodnotenia pouZila tento zoznam podfa Matouska
a Ruzicky:
e vykon ¢loveka ( mnozstvo prace),
e kvalita prace (akost),
e samostatnost,
¢ iniciativnost,
e pracovna spolahlivost, disciplina,
e vytrvalost,
e prispOsobivost,
e vztah k praci a pracovna ochota,
e dodrZiavanie pracovnej doby,
e zmysel pre spolupracu,
e zmysel pre osobnu zodpovednost,
e organizovanie vlastnej ¢innosti,

e vztah k podniku. (Wagnerova 2008, s. 65)

Podla Kachanakovej kritéria hodnotenia predstavuju rozhodujucu podmienku
a zmysel hodnotenia, preto by mali vychadzat z analyzy prace, opisu prace
a Specifikacie poziadaviek na zamestnanca. Kritéria sa vztahuju na poZiadavky prace
a na ciele pracovnej ¢innosti, konkrétne pracovné ulohy, pracovné podmienky a pozicie
zamestnanca v organizanom usporiadani pracoviska. Kritéria mézu byt zamerané na:
Vysledky
v' mnozstvo vyrobenych vyrobkov,
v' kvalita vyrobkov a sluZzieb,
v pocet obsluzenych zakaznikov,
v spokojnost’ zakaznikov.
Odbornu spésobilost’, viastnosti
v" odborné vedomosti,

v' zruénosti,
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v’ jazykové znalosti,
v prispdsobivost.
Spravanie sa deli na:
pracovné
v' pracovna aktivita,
v" dodrziavanie pracovného rezimu,
v' zaobchadzanie so zariadenim,
socialne
v' ochota spolupracovat,
v' zaobchadzanie s ludmi,
v' vztahy k spolupracovnikom,
v' vztah k zakaznikom. (Kacharnakova 2001, s. 148-149)

Zvolit spravne kritérium, vybrat oblast na ktord sa chceme zamerat, alebo ¢o

chceme hodnotenim zistit’ je jednou z najddlezitejSich €innosti pri hodnoteni.

2.3 Prinos hodnotenia

| ked proces hodnotenia je v podniku zavedeny, Casto krat jeho pracovnici Uplne
nechapu jeho podstatu a vyznam a neuvedomuju si jeho prinos €i uz pre nich samych

alebo pre firmu. Preto je vhodné definovat €o je vlastne prinos samotného hodnotenia.

Urban vidi prinos v hodnoteni v nasledovnych oblastiach:

Hodnotenie predstavuje prilezitost’ k zhrnutiu vykonu za uplynulé obdobie a
stanovenie novych vykonovych ciefov - v mnohych organizaciach predstavuje
roéné hodnotenie vykonnosti jedinu prileZitost, kedy manazéri a zamestnanci hovoria o

vysledkoch prace za uplynulé obdobie a o vysledkoch oCakavanych do buducnosti.

Prilezitosti k vzajomnej komunikacii - predstavy a ofakavania manazérov a
zamestnancov je treba neustale porovnavat. Hodnotenie vykonu pomaha manazérom
a zamestnancom porovnat si svoje predstavy o pracovnej Cinnosti a dosiahnutom

vykone a uistit’ sa, ze priority a ulohy danej pozicie chapu rovnako.

Planovanie rozvoja - ulohou hodnotenia je aj odstranit prekazky vo vykonnosti
zamestnanca a poméct jeho rozvoju. Délezitym predpokladom efektivity hodnotenia
pre stanovenie rozvojovych potrieb zamestnancov je ich participacia na tomto procese

formou seba hodnotenia.
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Odmenovanie - rozliSenie vykonnych a nevykonnych. Ak ma riadenie
a hodnotenie vykonu podporovat vykonnost, musi odmefiovat: zamestnancov ktori k

dosiahnutiu ciefov organizacie prispeli najviac, teda musia dostat i najvacsiu odmenu.

Tvorba firemnej kultary - hodnotenie na zdklade objektivnych vykonovych kritérii
je nielen zakladom pre posilnenie individualneho vykonu, ale i vykonovo orientovanej

kultary organizacie.

Dokumentacie vykonnosti zamestnanca - Ak chceme podporit rozvoj
zamestnanca alebo dosiahnut jeho povySenie, je mozné jeho dévody lahSie podporit,
ak je k odévodneniu tohto navrhu k dispozicii pisomna dokumentacia. (Urban 2003, s.
133-136)

Wagnerova vidi prinos hodnotenia v nasledujucich oblastiach:
ZlepSenie vykonu — spatna vazba umozhuje hodnotenému zamestnancovi,
veducemu hodnotitelovi, dalSim nadriadenym a personalnemu useku vdaka procesu

hodnotenia zasahovat do vykonu a zlepSovat ho.

Stanovenie odmeny — v USA je to najrozSirenejsi ucel pracovného hodnotenia
vébec. V mnohych organizaciach su vysledky pracovného hodnotenia podkladom
k naslednym platovym zmenam alebo ku stanoveniu moznosti pridelenia prémie a jej

vySKy.

Rozhodovanie o pracovhom zaradeni — na zaklade pracovného hodnotenia sa
rozhoduje, i pracovnik nadalej zotrva na rovnakej pozicii alebo nie. Je mozné, ze
potencial, ktory je hodnotenim zisteny, bude podkladom k povysSeniu alebo preradeniu
na inu pracu.

Potreba odborného s$kolenia a pripravy — 2z hodnotenia méze vyplynat
nedostatok v urcitej oblasti znalosti, zruCnosti a skusenosti. To je podkladom pre
zostavenie planu odbornych Skoleni. Pokial by hodnoteny bol ur€eny ako vhodny pre
pripadny postup, je prinosné ho zaradit do tréningového programu, zodpovedaju¢éemu

priprave na potencionalnu poziciu. (Wagnerova 2008, s. 60)

Podla Koubeka je prinos hodnotenia predovsetkym:
e rozpoznanim su€asnej urovne pracovného vykonu jednotlivych pracovnikov,
e rozpoznat silné a slabé stranky pracovnikov,

e umoznit kazdému pracovnikovi zlepsit jeho vykon,
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o vytvorit zakladfiu pre odmenovanie kazdého pracovnika podla jeho zasluh
na dosiahnuti firemnych ciefov,
e motivovat pracovnikov,

e rozpoznat potreby v oblasti vzdelavania a rozvoja jednotlivych pracovnikov.
(Koubek 2007 , s. 127)

Gigalova okrem uz vymenovanych vidi prinos aj v:

e Stanoveni nedostatkov vo vybere pracovnikov, pretoze dobry alebo zly
pracovny vykon mdze byt zavineny aj chybou spbésobenou vo vyberovom
konani.

¢ Identifikacii chyb rozvrhnuti prace, pretoze zly pracovny rozvrh méze tiez byt
priznakom zlé poratého rozvrhu prace. Pracovné hodnotenie pomaha tieto
chyby identifikovat.

e Zisteni vonkajsich vplyvov na pracovné vykony. Niekedy je pracovny vykon
ovplyviiovany faktormi mimo pracovného prostredia, ako su napr. rodina,
finanéna situacia, zdravie alebo iné sukromné zalezitosti.

Okrem spominanych, vidi v hodnoteni aj:

e moznost zlepSenia vykonu,

e pomoc pri uréovani odmeny,

e pri rozhodovani o pracovnom preradeni,

e zistenie potreby rozvoja pracovnikov,

pretoZe vSetky tieto faktory mbézu mat’ na pri€ine nedostatoény vykon pracovnika.
(Gigalova 2007, s. 31-32)

2.4 Hodnotitelia

Uginnost hodnotenia je do znaénej miery podmienena subjektom, ktory ho
vykonava. To, kto hodnoti, do velkej miery zavisi od vybranej metédy hodnotenia, ale

pri hodnoteni hraju vacsinou najvacsiu rolu veduci pracovnici.

Ako Koubek uvadza je to hlavne preto, Zze su najkompetentnejSi. Ich ulohou je
hodnotit’ vykon svojich podriadenych, ale tiez moze ist’ aj o iné formy hodnotenia. Ide
hlavne o:

e hodnotenie robené pracovnikom personalneho utvaru — nie je to prili§ Casty
pripad. Skér sa pouziva vtedy, ked v podstate neexistuje najblizSi

nadriadeny (napr. pri maticovej organizacnej Strukture),
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¢ hodnotenie nezavislym externym hodnotitelom — je pouzivané k hodnoteniu
skor len niektorych aspektov pracovného vykonu alebo pracovného, Ci
rozvojového potencialu pracovnika,

¢ hodnotenie zakaznikom - sa spravidla pouziva v pripadoch, kedy ma

pracovnik bezprostredny styk so zakaznikom,

e hodnotenie spolupracovnikom alebo skupinou — byva prijatefne spolahlive,

spolupracovnici poznaju povahu prace, aj pracovnika a jeho vykon,

e hodnotenie podriadenym — je malo pouzivané. Vhodné je iba vtedy, ked
podriadeny dbverne pozna povahu prace svojho nadriadeného. Skor je
zamerané na pracovné spravanie nadriadeného,

e v sucCasnej dobe Casto pouzivané sebahodnotenie,
e Assessment centrum.
(Koubek 2001, s. 176-178)

Dalej Koubek podotyka, Ze v malych firmach, ktoré nie su &lenené na zéklade
organiza¢ného utvaru, ¢i pracovnej skupiny, hodnoti pracovnikov spravidla majitel, &i

najvyssi veduci pracovnik. ( Koubek 2003, s. 128)

Podla Kachanakovej sa vo vSeobecnosti vyber hodnotitelov podmieriuje najma
moznostou daného subjektu sledovat pracovny vykon, jeho schopnostou vykonat
hodnotenie a dokazat ho v praxi vyuZzit. Mal by mat’ aj motivaciu vykonat tuto ¢innost.

(Kachanakova 2001, s. 156)

2.5 Proces hodnotenia

Hodnotenie mbze byt ako systém ucinné len vtedy, ak sa dbsledne pripravi,

zavedie a vykona.

Podla Urbana vela manazérov chape proces hodnotenia vykonnosti velmi Gzko:
ako jedno razovu a prevazne administrativnu ulohu. Samotny proces hodnotenia tvori
pat zakladnych krokov:

- stanovenie cielov, o¢akavani a Standardov,
- priebezné poskytovanie spatnej vazby,
- priprava formalizovaného, pisomného hodnotenia vykonnosti,
- osobné stretnutie so zamestnancami.
(Urban 2003, s. 137-140)
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Podla Wagnerovej je hodnotenie procesom k zlepSovaniu vykonu, zaloZzenym na

dohode o cieloch a potrebach rozvoja, na hodnotenie vysledkov a vykonu. (Wagnerova
2008, s. 63)

Koubek definuje, ze v procese hodnotenia pracovnikov je zhruba 9 faz v 3
Casovych obdobiach:

a) pripravné obdobie — ma Styri fazy

1. Rozpoznanie a stanovenie predmetu hodnotenia

2. Analyza pracovnych miest

3. Formulovanie kritérii vykonu a jeho hodnotenie

4. Informovanie pracovnikov o pripravovanom hodnoteni a jeho ucel

b) obdobie ziskavania informacii a podkladov ma dve fazy
5. Zistovanie informacii napr. pozorovanim pracovnikov pri praci alebo skimanim
vysledkov ich prace

6. Ziskavanie dokumentacie o pracovnhom vykone

¢) Obdobie vyhodnocovania informacii o pracovnom vykone — ma tri fazy

7. Vyhodnocovanie pracovnych vysledkov, pracovného spravania, schopnosti
a dalSich vlastnosti pracovnikov

8. Rozhovor s hodnotenym pracovnikom o vysledkoch hodnotenia, o rozhodnutiach
z hodnotenia vyplyvajucich a o moznych cestach rieSenia problémov suvisiacich
s pracovnym vykonom

9. Nasledné pozorovanie pracovného vykonu pracovnika

2.6 Formy hodnotenia

Pri hodnoteni je dblezité rozliSit formy hodnotenia, ktoré sa v ramci hodnotiaceho

procesu budu vyuzivat.

Koubek rozliSuje dve podoby hodnotenia pracovnikov :

1. Neformalne hodnotenie — je priebezné hodnotenie pracovnika jeho
nadriadenym v priebehu vykonavanej prace. Ma prilezitostnU povahu aje skor
determinované situaciou daného okamziku, pocitom hodnotiaceho, jeho dojmom. Ide
o suCast kazdodenného vztahu medzi nadriadenym a podriadenym. Neformalne
hodnotenie nebyva spravidla zaznamenavané a iba vynimoc¢ne byva pri¢inou nejakého

personalneho rozhodnutia.
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2. Formalne hodnotenie — je Standardizované, systematické, periodické a ma
pravidelny interval ajeho charakteristickymi rysmi su planovitost a systematickost.
Vznikaju z neho rbézne dokumenty, ktoré sa zaraduju do osobnych materidlov
pracovnika. (Koubek 2001, s. 166)

Pilafova rozliSuje:

Systematické hodnotenie tj. hodnotenie, ktoré prebieha v pravidelnych peridédach
(1x mesacne, 1x rocne...). Je realizované pisomne a byva su€astou osobnej zlozky
zamestnanca. Systematické hodnotenie ma tri zakladné podoby:

1. hodnotenie kompetencii,

2. hodnotenie vykonu,

3. mimoriadne hodnotenie.

Hodnotenie kompetencii sa zameriava na hodnotenie vlastnosti, zruénosti,
schopnosti, znalosti a postojov. Je realizované v €asovych intervaloch (obvykle 1x
ro¢ne) a ma vplyv na rozvoj a kariéru zamestnancov a na pevnu zlozku platu.

Hodnotenie vykonu sa zameriava na hodnotenie a kvalitu vykonanej prace, je
realizované v kratSich ¢asovych intervaloch (obvykle 1x mesacne — 1x za tri mesiace,
ma vplyv na pohyblivl zloZku platu (vykonové prémie, bonusy).

Mimoriadne hodnotenie je realizované mimo obvyklu periodu kratkodobého alebo
dlhodobého hodnotenia, avSak vo vopred jasne definovanou situaciou (napriklad pri

preradeni pracovnika na inu poziciu).

Nesystematické hodnotenie je realizované nahodne alebo podla aktualnej
potreby, bez vopred jasne definovanych postupov, kritérii a metdéd hodnotenia.
(Pilafova 2008, s. 11-15)

Halik rozdeluje hodnotenie na hodnotenie vykonu a hodnotenie prace, kde
hodnotenie vykonu zahrfiuje posudok toho, ako zamestnanec pristupuje ku svojej
praci, aka je jeho produktivita, ako si dokaze svoju pracu skoordinovat. Hodnotenie
prace reflektuje prinos zamestnanca pre firmu, dblezitost jeho prace. (Halik 2008, s.
86)

2.7 Metédy hodnotenia

Volba vhodnej metddy, teda toho akym spésobom budu vybrany pracovnici
hodnoteny, je jednym z najdélezZitejSich uloh, ktoré musia byt pri hodnoteni zadané.

Tomuto kroku treba venovat zvySenu pozornost.
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Existuje mnoho metdd a su delené do réznych kategodrii.
Hronik uvadza, Ze niekedy staCi rozdelenie metéd na hodnotenie vykonu

a hodnotenie kompetencii. (Hronik 206, s. 55)

Urban zaraduje k metédam hodnotenia:

Behavioralne posudzovacie Skaly — su vytvorené na zaklade najdélezitejSich
prvkov ziaduceho chovania zamestnanca podstatného pre uspesné vykonavanie urcitej
pozicie.

Hodnotenie z viacerych zdrojov — je tradi¢ne uskutoCfiované predovsetkym
priamym nadriadenym. Hodnotenie véak mdze byt uskutocnené aj dalS§imi osobami,
ktoré:

- poznaju zodpovednost a ciele pracovnej pozicie,

- maju dostatoénu moznost’ pozorovat' vykonnost zamestnanca,

- disponuju dostatoénym Know-how potrebnym k rozliSeniu spravania veduceho
k vysokej alebo nizkej vykonnosti.

(Urban 2003, s. 141-142)

Pilafova definuje najbeznejSie metdédy hodnotenia:
Metéda zaradovania — je =zaloZzend na principe zoradenia hodnotenych
zamestnancov podla vybraného kritéria od najlepdieho zamestnanca po najhorsieho.

Tato metdda je vhodna pre menej poCetné pracovné skupiny.

Parové porovnavanie — pri tejto metéde porovnavame vykony alebo kompetencie
hodnoteného so vS8etkymi ostatnymi pracovnikmi z danej pracovnej skupiny. Pri
kazdom porovnavani pridelime vitaznému pracovnikovi jeden bod. Su¢tom bodov vo

v8etkych porovnaniach ziskame poradie hodnotenych.

Natena distribacia — touto metédou umozniujeme rozdelit hodnotenie
zamestnancov do vykonnostnych skupin napr. A = vynikajuci, B = velmi dobry, C =

Standardny, D = podstandardny, E = nevyhovujuci.

Metoéda kritickych udalosti — je zalozena na pozorovani azaznamenavani
kritickych (extrémne uspeSnych, extrémne neuspesnych alebo Castych) foriem alebo
vysledkov pracovného chovania. Vysledkom hodnotenia je zoznam vSetkych
pozitivnych a negativnych kritickych pripadov. Tato metéda sa v praxi vyuZiva ako

uzitocny podklad pre rozvoj zamestnancov.
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Hodnotiaci rozhovor — je obvyklou su€astou kazdého hodnotenia. Mava podobu
Standardizovaného alebo polo Standardizovaného rozhovoru, tzn. rozhovor prebieha

podla vopred stanoveného scenara.

Hodnotiace Skaly — patria k najCastejSim vyuzivanym psychometrickym metédam.
Umoznuje hodnotit spravanie, osobnost, vysledky prace, vztahy ai. Ich vypliovanie
a interpretacia vysledkov su relativne jednoduché a €asovo nenarocné. RozliSuje

numerické, grafické Skaly, Skaly zo slovnym popisom.

Psychologické testy — poskytuji hodnotitefom informacie o osobnosti
hodnoteného, najméa o jeho vlastnostiach, schopnostiach, postojoch, hodnotach atd.

Su pouzivané odbornikmi - psycholégmi a st velmi naroéné na interpretaciu vysledkov.

Assessment centre - je komplexna metéda hodnotenia, realizovana
prostrednictvom suboru metdd (pozorovanie, psychologické testy a dotazniky,
Strukturované rozhovory, zadavanie individualnych uloh a cielov, zadavanie
skupinovych uloh a cielov, hranie roli atd.) Je pouzivana pri hodnoteni jednotlivcov aj
skupin. Hodnotenie realizuje niekofko 3pecialne vySkolenych internych a externych
hodnotitefov. Skupinu externych hodnotitefov tvoria obvykle psycholég, 3pecialista
z oblasti riadenia ludskych zdrojov a Specialista pre urciti odbornu oblast hodnotenia
(napr. chemik, IT Specialista atd.) Skupina internych hodnotitefov byva zloZena
z priameho nadriadeného, veduceho organizaCnej jednotky, kolegov, podriadenych

a Specialistov pre hodnotenu odbornu oblast.

360° spatna vazba — je metdda, ktora poskytuje informacie o hodnotenom
pomocou zapojenia viacerych skupin hodnotitefov a obsahuje hodnotenie troch
aviacej skupin (priamy nadriadeny, kolegovia, hodnoteny, zakaznik, dodavatel).
Spracovanie vysledkov hodnotenia vykonava personalny utvar alebo firma, od ktorej sa
tento hodnotiaci nastroj zakupil. Vysledky 360° spatnej vazby su nasledne odovzdané
hodnotenému a hodnotitefovi ako podklad pre hodnotiaci rozhovor a nasledny plan
rozvoja. (Pilafova 2008, s. 30-39)

Wagnerova eSte uvadza, Ze sa pri 360° spatnej vazbe obvykle pouzivaju
Strukturované dotazniky, ktoré su zamerané skor na popis spravania ako na jeho

posudzovanie. Su spravidla anonymné. (Wagnerova 2008, s. 76)
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Martin konstatuje, Ze niektoré organizacie 360° spatnua vazbu hodnotenia vykonu
rozSiruju tak, Zze kazdy kto pride s danym zamestnancom do styku je poZiadany

0 nazor na jeho pracu. (Martin 2007, s. 86)

Bartorikova uvadza podla Kube$a — Sebestovej, Ze 360° spitna vizba vznikla ako
analyticky nastroj a je vyuzivana tiez ako nastroj rozvoja fudskych zdrojov. (Bartorikova
2010, s. 78)

Wagnerova uvadza vSeobecnu klasifikaciu metdd:

- meranie vlastnosti: ¢i ma hodnoteny vlastnosti ako spolahlivost, pracovitost,
iniciativa, kreativita, a pod.,

- meranie spravania: aké spravanie sa ma alebo nema v ramci pracovnej ¢innosti
prejavovat,

- meranie vysledkov. (Wagnerova 2008, s. 67-75)

Wagnerova dopinia Pilafovu o dalsie metody ako je:
Posudok - je systémom na hodnotenie vlastnosti. Jedna sa o pisanu subjektivnu
spravu hodnotitela o vykonnosti zamestnanca v priebehu hodnoteného obdobia. Su

velfmi vSeobecné a velmi subjektivne.

Behavioralne observaéné Skaly (BOS) — vymenovavaju priklady spravania
s dobrou pracovnou vykonnostou pre rozlicné pracovné dimenzie. Od hodnotitela sa
pozaduje, aby bodovo zhodnotil vykon zamestnanca v kazdom pracovnom spravani

podla toho, & zamestnanec pracuje spésobom, akym ma, alebo iba niekedy, €i vébec.

Riadenie podla ciefov (MBO) — vo svojej pévodnej podobe bolo riadenie podla
cielov formou hodnotenia vykonnosti zalozenej na ciefoch vo vztahu k penaznym
ukazovatefom, ako su peniaze, zisk, Cisté trzby, obrat, objem predanych vyrobkov
a pod. Nadriadeny stanovuje ciele, ktoré maju zamestnanci splnit’ po¢as hodnotiaceho
obdobia, aby zamestnanci boli hodnoteni podla toho, ako dobre spinili pre seba
stanovené ciele. V suCasnej dobe je metdéda MBO pouzivana hlavne pre zamestnanca
v riadiacich a odbornych funkciach. MBO je ucinnym systémom, pretoze podporuje
dobré vztahy medzi zamestnancom a nadriadenym a zamestnanec presne vie akeé

spravanie sa od neho oCakava.

Sebahodnotenie — u¢elom sebahodnotenia je zamyslenie sa nad svojou pracou
a svojim vykonom, vytvorenie podkladov pre pracovné hodnotenie a porovnanie

rozdielov v hodnoteni nadriadeného a podriadeného. Pri sebahodnoteni su vsak
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zamestnanci k sebe miernejSi a maju tendenciu prezentovat sa v miernejSom svetle.
(Wagnerova 2008, s. 67-75)

Koubek okrem spominanych eSte uvadza:
Hodnotenie na zaklade plnenia noriem — metéda sa najCastejSiu pouziva pre
hodnotenie vyrobnych pracovnikov a postup pri ich pouziti je nasledovny:
- Stanovenie noriem alebo oakavana uroven vykonu
- Zoznamenie pracovnikov s normami

- Porovnavanie kazdého pracovnika s nhormami

Volny popis — metdéda vyzaduje, aby hodnotitel pisomne popisal pracovny vykon
hodnoteného, spravidla podfa vopred daného zoznamu poloZiek hodnotenia.
Problémom je, Ze diZka i obsah popisu byvaju od réznych hodnotitelov rézne a rézny

hodnotitelia maju rdzne vyjadrovacie schopnosti. Preto je to tazké porovnat.

Check list — je vlastne dotaznik, ktory predpoklada urcité formulacie tykajluce sa
pracovného chovania pracovnika a posudzovatel oznacuje, Ci je ur€ity typ spravania
v pracovnikovom vykone pritomny alebo nie. Spravidla oznacuje odpoved ano alebo

nie.

Metéda BARS — behoviorally anchored rating scales — teda klasifikatna stupnica
pre hodnotenie pracovného spravania. Ide o metdédu, ktora ma hodnotit spravanie
pozadované k uspeSnému vykonavaniu prace. Nie je ani tak zamerana na vysledky
prace ako na pristup k praci, dodrziavaniu urcitého postupu pri praci a ucelnosti
vykonu, teda na pracovné spravanie. Vychadza sa ztoho, ze ziaduce pracovné
spravanie ma za nasledok efektivne vykonavanie prace.

(Koubek 1997, s. 179 - 182)

Gialova este dopifia metodu:

Vytvaranie uloh — podstatou tejto metddy je, ze pracovnik spolu s nadriadenym
spracuvaju buduce pracovné ciele. V idealenej podobe su tieto ciele vzajomne
odsuhlasené adaju sa objektivne hodnotit. Stanovenim buducich uloh ziskaju
zamestnanci motivaciu zamerat’ sa na tieto ulohy a riadit’ podla nich svoje usilie .

(Gigalova 2007, s. 39)

Gigalova metédy hodnotenia rozdeluje na metédy zamerané na minulost a metddy

zamerané na buducnost.



25
K metédam zameranym na minulost radi:
- dotazniky,
- metdda nutenej volby,

- metdda kfucovej udalosti,

hodnotenie stupnice zakotvujuce spravanie,

metdda pracovného posudku,
- testovanie a pozorovanie pracovného vykonu,

- postupy porovnavacieho hodnotenia.

K metédam zameranym na buducnost’ radi:
- sebahodnotenie,

- vytvaranie uloh,

- psychologické hodnotenie,

- hodnotiace strediska — assessment centre. (Gigalova 2007, s. 33-39)

Hronik ako jediny zaraduje k metédam hodnotenia sociogram a Mystery shopping.

Sociogram — su tu sledované vzajomné vazby. Kazdy u€astnik sociogramu moze
vidiet’ svoje postavenie v porovnani s druhymi. NajrozSirenejSimi su klasicky sociogram

a sociogram na baze sémantického vyberu. (Hronik 2006, s. 69-71)

Mystery shopping - je metéda pozorovania na mieste. Rozdiel je v anonymite
pozorovania a ¢asovej navaznosti spatnej vazby. Metédu mystery shopping budeme

pouzivat' v praktickej Casti a preto sa jej obSirnejSie venujeme v dal$ej kapitole.
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3. Mystery shopping

Metéda Mystery shopping sa zacala vyuzivat v 40. rokoch minulého storocia
v USA, hlavne ako nastroj kontroly spolahlivosti a lojality zamestnancov. S pociatku bol
Mystery shopping technikou sukromnych detektivov vyuZivanou k prevencii
a zabraneniu kradezi zo strany zamestnancov, primarne v bankach a v obchodnych

retazcoch. (www.toptest.sk)

3.1 Charakteristika

Hronik charakterizuje metdédu Mystery shopping ako obdobnu metédu pozorovania
na mieste. Rozdiel je v anonymite pozorovania a ¢asovej nadvaznosti spatnej vazby.
Pri Mystery shoppingu pozorovatelia — hodnotitelia zostavaju po celu dobu
v anonymite, sU knerozoznaniu od ostatnych zakaznikov. Spatna vazba na
jednotlivych zamestnancov nasleduje po spracovani ziskanych udajov.

Zakladnou vyhodou je to, Ze v pozorovani ziskavame spravanie, s ktorym sa
stretava zakaznik. S urcitou pravdepodobnostou je spravanie k zakaznikovi iné, ked
v ulohe zdkaznika je nadriadeny, pripadne je v blizkosti situacie jednania so
zakaznikom, ako ked' si predavajuci nevSima pritomnost’ nadriadeného. (Hronik 2006,

s. 74)

Na strankach Toptest sa uvadza, ze Mystery shopping (tajny, fiktivny nakup) je
zauzivanou marketingovou metdédou sluziacou k anonymnému a nestrannému
hodnoteniu kvality poskytovanych sluzieb a zakaznickeho servisu. Overenie sa deje
formou simulovaného nakupu prostrednictvom vysSkolenych inSpektorov, ktori pri
fiktivnom nakupe overia celkovu kvalitu zakaznickeho servisu (predajné postupy,
technicku a spoloCensku uroven zamestnanca, jeho odborné znalosti a profesionalne

spravanie). (www.toptest.sk)

Podla Mystery Man je Mystery shopping nastroj na riadenie a kontrolu kvality
sluzieb a personalu v takych odvetviach, ktoré su primarne zamerané na poskytovanie
sluzieb. Zakladnou metodolégiou Mystery shoppingu je porovnanie simulovanej
skusenosti zdkaznika s definovanym Standardom, ktory ur€uje, ako ma sluzba vyzerat.
Toto vyhodnotenie sa deje formou utajenej navstevy profesionalneho hodnotitefla, ktory
z navstevy vyhotovi podrobnu spravu pre zadavatefa. Zamestnanci tak mézu konat

prirodzene, bez pocitu, ze su kontrolovani. (www.mysteryman.sk)


http://www.toptest.sk/index.php?sub=11-mystery%20shopping
http://www.toptest.sk/
http://www.mysteryman.sk/
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Spoloénost’ Marketvision vidi Mystery shopping ako hodnotiaci nastroj poskytujuci
detailné informacie o realnom stave kvality obsluhy zakaznikov a to prostrednictvom
hodnotenia predajného miesta, sledovania komunikacnych a predajnych schopnosti
zamestnancov, testovanie ich odbornej Urovne, hodnotenie nastavenych procesov
suvisiacich s ¢akacou dobou, terminy dodania alebo nasledné interakcie zakaznika

s predajnym miestom. (www.marketvision.cz)

Newhouse charkterizuje mystery shopping ako anonymny akt, predstavujuci
klasického zakaznika hodnotiaceho situaciu za poplatok alebo refundaciu sluzieb a

produktov zakupenych pri hodnoteni. (Newhouse 2004, s. 1)

3.2 Vyuzitie a ciele mystery shoppingu

Podla Newhouse je Mystery shopping mozné robit v kazdom priemysle, ale
najCastejSie sa vyuZiva v hoteloch, bankach, letiskach, reStauraciach. (Newhouse
2004, s. 2)

Hronik hovori, ze tato metéda sa pouziva tam, kde pracovnik prichadza do
priameho kontaktu so zakaznikom. Vzhladom Kk principu (tajnosti) pozorovanie je

uskuto€fiované externymi pracovnikmi. (Hronik 2006, s. 74)

Mystery shopping by v prvom rade mal priniest nezaujaty, objektivny pohlad na
kvalitu sluzieb a personalu z pohladu hosta. Méze sluzit ako podklad pre hodnotenie
zamestnancov, pre ich dalSi rast a vzdelavanie alebo odmefovanie. V kone¢nom
désledku spokojny a kvalitny personal a sluzby znamenaju pridanu hodnotu pre
zakaznika, ¢o v praxi znamena narast ftrZieb pre celu organizaciu.

(www.mysteryman.sk)

Ciefom Mystery shoppingu nie je dokazat zamestnancom, Ze svoju pracu
vykonavaju zle. U&elom je neustale zlepSovanie ich &innosti vo vztahu k zékaznikom,

ich osobné profesionalne napredovanie a rast. (www.toptest.sk)
3.2.1 Zameranie mystery shoppingu

Spolo¢nost’ TNS tvrdi, Ze pomocou fiktivnych nakupov, otazok alebo zasielania
zasielok je mozné sledovat vykonnost, momentalnu urover odbornosti pracovnikov pri

komunikacii s klientom. (www.tns-global.sk)


http://www.mysteryman.sk/
http://www.toptest.sk/
http://www.tns-global.sk/
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Spoloénost’ Ipsos Tambor definuje Mystery shopping ako manazérsky nastroj
sluziaci na identifikaciu nedostatkov v procese obsluhy na vSetkych miestach, kde

nastava kontakt so zakaznikom.

Definuje kfu¢ové prvky v obsluhe zakaznika, na ktoré sa treba pri mystery

shoppingu zamerat

e na pristup a starostlivost predajného personalu, klientskej podpory alebo

operatorov call centra k zakaznikom,

e Ci pracovnici, ktori prichadzaju do kontaktu s klientom, vystupuju spravnym

spbsobom v sulade so Standardami spolo¢nosti a trhu. (www.ipsos.cz)

V ramci mystery shoppingu, je mozné sa zamerat na rézne oblasti hodnotenia.

Newhouse uvadza faktory, ktoré sa zameriavaju na zamestnanca:

+ sluzba zakaznikovi (tu je dblezita objektivnost pri hodnoteni). Mézeme sa
zamerat' na:
- Cakanie na obsluhu,

- privitanie,

menovka,

verbalna komunikacia,

neverbalna komunikacia,

kompetencie zamestnancoyv,

zainteresovanost,

rusivé vplyvy,

- celkovy dojem,

+ kontrola kvality poskytovanej sluzby.
(Newhouse 2004, s. 105-107)

3.3 Formy a realizacia Mystery shoppingu
Existuju rozne formy, akymi sa mdze Mystery shopping realizovat.
Spolo¢nost’ Marketvision uvadza najc¢astejSie formy Mystery shoppingu:

Mystery visits — hodnotenie obsluhy zakaznikov na predajniach.

Mystery calling — testovanie obsluhy call centra.


http://www.ipsos.cz/
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Motivation based on mystery shopping — Mystery shopping s vyuZitim motivaénych
programov.
Competitive mystery — porovnanie urovne s konkurenciou.
Audio mystery shopping — ziskavanie audio nahravok pre ucely coachingu
a presnejSieho hodnotenia zamestnancov.
Real customer mystery shopping — jedna sa predovSetkym o situacie, kedy sa
zakaznika neda ,simulovat® to znamena, Ze zakaznik musi vykazovat skutoCnu

histériu. (www.marketvision.cz)

Hodnotenie pozostava z nestrukturovanej, subjektivnej Casti a zo Strukturovanej,
kvantifikovanej Casti. NeStruktirovana Cast slovne popisuje subjektivhu skidsenost
testovacieho hosta v danom zariadeni, s pozornostou venovanou i tym najmensim
detailom. Struktirovana &ast hodnoti kvantitu a kvalitu pritomnych, resp. absentujticich
kritickych faktorov v dvoch rovinach — fyzicky stav zariadenia a sluzby v nom

poskytované. (www.h4u.com)

Mystery shopping je realizovany mystery shoppermi.

Ako uvadza Newhouse Mystery shoppers su tiez znamy ako tajny nakupcovia,
hodnotitelia sluzieb, konzumny vyskumnici.

Mystery shopper musi mat oko pre detail, dobri pamat, trpezlivost, schopnost
udrzat déverné informécie v tajnosti, musi mat vynikajuce pisomné a verbalne

komunikacné schopnosti, vynikajuci time management. (Newhouse 2004, s. 1)

Mystery shopper - vySkoleny inSpektor simuluje potencialneho klienta, ktory podla
vopred dohodnutych kritérii hodnotenia posudzuje spravanie zamestnancov, vratane
parametrov prostredia a atmosféry predaja. Na zaklade pravidelnych hodnoteni a
zisteni Mystery shoppingu je mozné prijat’ nalezité napravné a preventivne opatrenia, s
cielom zlepsit' kvalitu zakaznickych sluzieb, udrzat si suCasnych zakaznikov a zaistit' s

vysokym potencialom predpoklady pre ziskanie novych zakaznikov. (www.toptest.sk)

Na zaklade uvedenych skutoénosti, je Mystery shopping metdda, ktora sa hlavne
vyuziva na zhodnotenie poskytovanych sluzieb a na ziskanie informacii o odbornych
znalostiach zamestnancov. Metdédu Mystery shopping preto vyuzivame aj v nasej

bakalarskej praci.


http://www.marketvision.cz/
http://www.h4u.com/
http://www.toptest.sk/
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Prakticka ¢ast’:

4. Hodnotenie zamestnancov restauracii

Ciefom tejto prace je formou metddy Mystery shoppingu identifikovat’ nedostatky
u zamestnancov v odbornych znalostiach a zru€nostiach. Prieskum sme realizovali
a vyhodnocovali pomocou dotaznika (priloha €. 1). Zamerali sme sa v fiom na:

Znalosti — su sustavy predstav a pojmov. Su to vysledky ludského ucenia.
(Gillernova, Burianek 2004, s. 34).

Zruénosti ako uvadza Hronik predstavuju schopnost uplatnit znalosti vo svojom
spravani. (Hronik 2008, s. 38).

Cielom je ohodnotit zamestnancov jednotlivych restauracii prostrednictvom
Mystery shoppingu ich odborné znalosti a zru€nosti z gastronémie a ziskat tak

podklad pre navrh na ich dalSie vzdelavanie a rozvo;.

4.1 Charakteristika firiem

Zamerali sme sa na hodnotenie obsluhujuceho personalu, teda ¢asnikov v Styroch
reStauracii, ktoré vo svojej ponuke maju hlavne steaky, stredomorsku kuchyriu a su

kvalitativne na rovnakej urovni. Nachadzaju sa v centre mesta Bratislava.

Restauracia EL GAUCHO

El Gaucho je Argentinsky Steakhouse, patri do siete reStauracii El Gaucho.

Je Stylovy podnik, ktory sa nachadza v uplnom centre Bratislavy. Priestory
reStauracie navodzuju prijemnu atmosféru s historickym pocitom. Je situovana na
dvoch podlaziach. Spodné podlazie ma spletitost’ katakomb, ktoré zaru€uju sukromie.
Napriek historickym priestorom je to moderna steakova reStauracia s klasickymi
prvkami, prinaSajuca Argentinsky pdvab. Vznikla v roku 2006. Zamestnava priblizne 40
zamestnancov.

Ponuka atmosféru historického centra, letnu terasu. Steaky pripravuje na
uhlikovom grile, ktory je exkluzivne vyrobeny len pre siet reStauracii EI Gaucho.

(www.elgaucho.sk)

Restauracia PRIMI

Koncept restauracie River Lounge adaptuje uspesny projekt PRIMI zo starého

mesta v Bratislave. Patri do skupiny Medusa Group, ktora vznikla v roku 2003
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otvorenim prvej reStauracie Medusa v historickom centre Bratislavy, ktora sa ¢oskoro
stala legendou velerného Zivota. V sulasnosti Medusa Group prevadzkuje 18
reStauracii a zamestnava vySe 400 zamestnancov, ktori za roky existencie odviedli
presnu a profesionalnu pracu pre mnozstvo spokojnych klientov a hosti.

Medusa Group zriadila aj vzdelavaci program Medusa Academy. Je to vzdelavaci
program pre sucasnych aj buducich zamestnancov, pretoze $pickovy personal, ako
uvadzaju na stranke, je pre nich prioritou.

PRIMI River Lounge sa nachadza v obchodnom stredisku Eurovea na nabreZi
Dunaja.

Primi River Lounge ponuka atmosféru nabrezia, pohodiné lounge sedenie, externy
bar, celoroénu zimnu zahradu. Ponuka spojenie mediteranskej kuchyne a lokalnych

chuti, rodinné komba a pestré detské menu. (www.medusagroup.sk)

Restauracia PARCAFE

Je reStauracia, ktora bola zaradena medzi ,zazitkové“ reStauracie s tématikou
Spanielskych restauracii. Ponuka jedalneho listka je zalozena na tapas, rybach, paelle,
cestovinach, zaujimaveé su polievky aj vegetarianske jedla.

Nachadza sa v lokalite Bratislavy nedaleko Horského parku, kde nie je vela
reStauracii a zaroven, je tam vela biznis klientely. Pri pohlade zvonka je Parcafe velmi
atraktivne, zaujimavo a moderne pdsobi kombinacia farieb aj materialov. V letnych
mesiacoch do podniku priam pozyva velka terasa situovana do pomerne rusnej ulice.
Vtipne je vyuzité medzinarodne zauzivané wine & dine. Vnutri sa otvara rozfahly

priestor Cleneny na reStauraciu a kaviarensku Cast.

Obzvlast atraktivne pésobi architektonicky vydarena expozicia vin priamo oproti
vstupu. Svoje menu dopifia podla témy, ktoru si pre dany mesiac zvolia. Je tretou

reStauraciou, ktoru vlastni Lubo Roman. (www.restauracie.etrend.sk)

Restauracia KOGO

Je indpirovana prevazne talianskou kuchyrfou. Nachadza sa v Uplnom centre
Bratislavy. CeloroCne prevadzkované terasy v stredomorskom Style ponukaju
prekrasny vyhlad na historicki budovu SND a Hotel SAS Radisson Carlton. Ako
uvadzaju na internetovej stranke je pre nich najdélezitejsie jedlo. VSetky jedla varia len
z Cerstvych surovin, ktoré si sami starostlivo vyberaju a viackrat tyZdenne vozia

priamo z Talianska.


http://www.kogo.sk/Pdf/MENU_SK.pdf

32

KOGO ponuka ¢&erstvé maso, ryby, plody mora, zeleninu, ovocie, prosciutto,
mozzarellu.... Kazdy deh si sami vyrabaju domace cestoviny, dezerty a pe€u domaci
chlieb. Maju stalych zakaznikov, ktori si oblubili ich ponuku dfia. Obsahuje niekolko
dennych Specialit prevazne so sezénnych surovin. Chut dobrého jedla vZzdy vyzdvihne
dobré vino, preto ich vinna karta obsahuje viac ako 120 druhov slovenskych, svetovych
ale hlavne talianskych vin. Snazia sa o neformalnu atmosféru, no rychlu a
profesionalnu obsluhu tak, aby ste sa u nich citili ako v dobrej talianskej reStauracii pri

mori. (www.kogo.sk)

4.2 Realizacia hodnotenia formou mystery shoppingu.

Ako sme uviedli v uvode praktickej Casti, ciefom tejto prace je formou Mystery
shoppingu zistit nedostatky ¢asnikov v odbornych znalostiach a zru¢nostiach.
Zamerali sme na zhodnotenie tych znalosti a zru€nosti, ktoré su sucastou odborne;j
pripravy na strednych hotelovych Skolach a preto je mozné sa na ne zamerat pri
hodnoteni zamestnancov. Znalosti a zruénosti obsluhujuceho personalu by mali zarucit
spokojnost zakaznikov, udrzanie si zakaznikov a zvySenie trzieb. Dodrziavanie tychto

pravidiel uréuje aj Standard a kvalitu reStauracie.

Restauracie, ktoré su predmetom Mystery shoppingu su s vy$Sim Standardom
obsluhy, ktora sa nazyva zlozita obsluha. Je to subor pravidiel, ako ¢o najkvalitnejSie
obsluzit hosta s vyuzitim najmodernejSich prvkov gastronémie, vycibrenych skusenosti
a zru€nosti obsluhy, s dérazom na reprezentaciu krajiny.
Predpoklady zloZitej obsluhy su nasledujuce:
- profesionalita, kvalifikovanost, skusenosti a zru¢nosti obsluhy,
- kvalita inventara — najmodernejSie gastronomické zariadenie podniku.
(Salag, Simkova 2004, s. 39)

Zlozita obsluha ako definuju Salag a Simkova obsahuje tento postup obsluhy:

- prijatie hosta,

- ponuka aperitivu a studeného pokrmu,

- zostavenie celej objednavky,

- postupné servirovanie,

- servirovanie kavy a digestivu,

- kontrolna otazka spokojnosti.

(Salag, Simkova 2004, s. 107)


http://www.kogo.sk/Pdf/Special.doc
http://www.kogo.sk/Pdf/CARTADEIVINI.pdf
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Na to aby sme mohli hodnotit pravidla stolovania je dobré si ich definovat. Sala¢
a Simkova stolovanim oznaduju cielavedomu ludsku &innost zamerand na kulturne
a spoloCenské spravanie sa pri stole a pri jedle a etiku stravovacich navykov.

Prestieranim rozumeju pripravu stola na konzumovanie jedal a napojov
a ukladanie gastronomického inventara.

Obsluhu chapu ako sluzbu, ktord vykonava pracovnik obsluhy s ciefom ulahdit
konzumaciu a zvySit kultiru stolovania.

Stolovanie ma v spoloénom stravovani a doma rovnaké pravidla, rozdiely mézu
byt len v stupni odbornosti. V modernej spoloCnosti sa spravanie pri stole stava
dolezitejsie ako mnozstvo skonzumovanych napojov a pokrmov. (Salag, Simkova
2004, s. 39)

Dotaznik pre mystery shopping, ktory vyuzivame pri hodnoteni (priloha &. 1) je
rozdeleny do dvoch Casti. V prvej Casti sa zameriavame na dodrZiavanie bontonu pri
obsluhe a pravidlach stolovania. V druhej Casti sa zameriavame na techniku a pravidla

obsluhy. Odpoved ano je ohodnotena jednym bodom. Odpoved nie ma nula bodov.

Bontoén a pravidla stolovania:

Salaé a Simkova tvrdia, e bezchybné spravanie je zakladnym predpokladom
kvalifikovanej prace ¢asnika. V jeho praci sa spaja uloha sluhu, obchodnika a hostitela.
Je dobré vediet, Ze vacsina hosti je ochotna prehliadnut drobny priestupok proti
odbornym pravidlam, ale spravidla ani jeden host neodpusti prehresky proti sluSnému

spravaniu. (Salag, Simkova 2004, s. 37)

Prieskum sme realizovali so zameranim na spravanie &asnikov, ich znalosti
a zrucnosti. Zvolené reStauracie sme navstivili v silnej prevadzke. Je to ¢as, kedy sa
predpoklada najvyssi pocet zakaznikov. Vysledky sme zapisovali priamo do dotaznika,
ktory nam sluZzil aj ako podklad pre vyhodnotenie a stanovenie rozvoja zamestnancov,

ktorému sa venujeme v dal3ej kapitole.

1. Usmev, Privitanie.

Usmev a privitanie je prvy kontakt zo zakaznikom. Je to délezity zadiatok obsluhy,
ktory ma zakaznikovi ukazat zaujem zo strany obsluhy a navodit prijemna atmosféru.
| Salag a Simkova uvadzaju, ze poziadavky na bezchybné spravanie sa pracovnikov
gastronémie su nekompromisné, pretoze su Zivou reklamou toho-ktorého zariadenia.

Preto znalost a presadzovanie zakladnych pravidiel spoloCenského spravania
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v pracovnom a beznom Zivote je samozrejmostou. Nemali by zabudat na usmev,
ochotu a zdvorilost, pretoze prave tieto skutoCnosti pomahaju vytvarat prijemné

prostredie a dosiahnut spokojnost hosti. (Salag, Simkova 2004, s. 36)

Usmev Privitanie

ANO NIE ANO NIE
Kogo X X
El gaucho X X
Primi X X
Parcafe X X

V sledovanych restauraciach sa zamestnanci snazili navodit prijemnu atmosféru
hned na zaciatku. Len v jednej reStauracii usmev a privitanie chybali a celkovy uvodny

dojem bol naruseny.

2. Ma c¢asnik jazykové znalosti?

SucCastou dneSného vzdelania by mali byt jazykové znalosti. NavStevnost
cudzincov v poslednych rokoch vzrasta a preto u obsluhujuceho personalu su velmi
dolezité dostatotné jazykové znalosti, pretoze cudzinci su najCastejSi zakaznici

v tychto restauraciach.

Jazykové znalosti

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X X
Parcafe X

Znalost’ cudzich jazykov u sledovanych zamestnancov bola na strednej urovni.
Vacsina ¢asnikov ovlada jeden cudzi jazyk, hlavne nemecky, ale aj anglicky. V Primi
mali nie vSetci jazykové schopnosti na komunikativnej urovni. Prekvapilo Kogo, kde
vagsina komunikuje v nemeckom jazyku, ale dopifaju to aj ruskym a talianskym

jazykom.
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3. Ma c¢asnik prehlad o ponuke jedal na jedalnom listku? Na dennej

ponuke?

Sala¢ a Simkova uvadzaju, Zze obsluhujuci musia poznat technologické postupy
pripravy jedal, dokonCovanych pred hostom a uvedenych v jedalnom listku, aby vedeli
hosti spravne informovat o jednotlivych druhoch jedal. Znalost sortimentu jedal
a napojov, ich pripravu a pévod je nutnost pre éasnika. (Salag, Simkova 2004, s. 45)

Prehlad o ponuke jedal na jedalnom listku je délezity a hlavne preto, aby €asnik
vedel poskytnut informacie o jedle presne podla poziadaviek a chuti konkrétneho
zakaznika, ale aj aby vedel odporudit jedlo z dennej ponuky, ktora sa meni. Tiez je

dolezité vediet moznost vzdjomnych kombinacii jedal a priloh. Mal by tiez ovladat

zloZenie jedla — ak ma zakaznik Specialne pozZiadavky, konkrétne dietetické
poZiadavky.

‘ Jedalny listok Denna ponuka

ANO NIE ANO NIE

Kogo X X
El gaucho X X
Primi X X
Parcafe X X

Zamestnanci sledovanych restauracii ovladaju jedalny listok, vedia aj zloZenie
jedla, ale nemaju dostatocny prehlad o ponuke na Specialnom dennom listku, ktory ma

vlastne ponuknut najCerstvejSie suroviny a Speciality Séfkuchara.

4. Ponukol denné menu?

Pre majitelov reStauracii je délezité ponukat okrem hlavného jedalneho listka,
ktory sa aktualizuje raz do roka, ponukat aj Specialne denné menu. Toto menu ako
sme uz spominali nesluzi na dopredaj surovin, ale naopak, na ponuknutie
najCerstvejSich surovin, Specialit Séfkuchara ale aj sezénnych jedal, ktoré nemozu byt
v hlavhom menu cely rok.

Sala¢ a Simkova podotykaju, Ze vyber vhodného spdsobu ponuky, predaja ma
velky vplyv na celkovy Uspech strediska a prevadzky. V ramci obchodnej politiky preto

treba spravne vyuzivat poznatky z tejto oblasti.
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Ponuka — je subor c¢innosti, ktorych cielom je dosiahnut €o najvacsi obrat.
Rozdeluje sa na aktivnu a pasivnu.

Aktivha ponuka sa prejavuje priamou ponukou pokrmov a npojov pri stole
hosta.

Pasivna ponuka sa realizuje poskytovanim informacii o tovare.

Ustna ponuka méze byt Uspesna len v tom pripade, ak ma éa$nik déveru u hosta.
Je sucastou obchodnych rozhovorov s hostom a je znamkou profesionality ¢asnika.
(Salag, Simkova 2004, s. 73)

Ponuka denného menu

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Zamestnanci vo vacSine reStauracii neponukaju denné menu. Ponukat denné
menu je zvyklostou v Anglicku atiez v USA, na Slovensku to nebolo zvyklostou
a mozno kvalitnym systémom odmenovania by sa ponukanie denného menu stalo

beznou sudastou kazdodenného chodu restauracie.

5. Odporucenie jedla a napojov
V sledovanych restauraciach je bohaté menu jedla a aj napojov. Casto krat sa
v takto Sirokej ponuke zakaznik nevie rychlo zorientovat. Preto je tato otazka Casto

kladena a zakaznikovi ma poméct pri vybere jedla a napojov.

Co mi mézete odporuéit?

ODPORUCIL NEODPORUCIL
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Ako vidime z tabulky — nie€o, €o by malo byt v reStauraciach samozrejmé, bohuzial

nie je. V dvoch reStauraciach na tuto otazku odpovedali ,v naSej ponuke je vSetko
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dobré®, €o sme hodnotili ako nepostacujuce a nepomohlo nam to lepSie sa zorientovat

v ponuke.

6. Ponukol éasnik prilohu? Vie k jedlu odporugit’ spravnu prilohu?

Vadsina ponukanych hlavnych jedal su uzko spaté s prilohou. Nie ku kazdému
jedlu sa hodi kazda priloha. Preto je ddlezité zo strany obsluhy tuto prilohu spravne
odporucit.

Obsluha ma byt kompletna, maso a priloha sa serviruje naraz.

Ponuka a odporuéenie prilohy

VIE ODPORUCIT NEVIE ODPORUCIT
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Obsluhujuci personal ma prehlad o ponuke a kombinacii priloh k jedlam. Co sa
v dnesnej rozmanitej ponuke povazuje za doblezité. | ked je samotna volba prilohy

k jedlu na zakaznikovi.

7. Ponukol ¢asnik aperitiv?

Aperitiv sa ponuka pred prvym servirovanym jedlom. Ma navodit chut do jedla.
Existuje mnozstvo alkoholickych napojov, ktoré sa do tejto skupiny radia a preto
obsluhujuci personal musi vediet ¢o do tejto skupiny patri, ako aj charakteristiku
jednotlivych druhov.

Podla Salata a Simkovej je podavanie aperitivu zvykom, pri ktorom okrem
gastronomického, spoloCenského a ekonomického vyznamu zohrava dblezitu ulohu aj
takticky vyznam, sprijemni ¢as ¢akania a podpori chut do jedla. (Salag, Simkova 2004,
s. 87)

Ponuka aperitivu a jeho charakteristika

ANO NIE
Kogo X
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El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Nie v kazdej restauracii sa dodrZuje postup servirovania. Aperitiv nebol ponuknuty

vobec v dvoch sledovanych restauraciach.

8. Odporucil spravny napoj k jedlu?

Ponuka napojov k jedlu ma urcité zasady, ktoré maju takmer celosvetovy Standard.
Ako uvadzaju Sala¢ a Simkova napoje maju tiez gastronomické pravidla konzumacie.
Ich vyber je podriadeny vyberu pokrmov. Spolo€ne vytvaraju harméniu chuti, farieb
a voni. (Salag, Simkova 2004, s. 57)

Preto znalost' tychto pravidiel je pre reStauraciu s ur€itym Standardom nevyhnutna
amalo by to patrit k zakladnym znalostiam &aSnika, pretoze ako uvadzaju Sala¢
a Simkova napr. pri podavani liehovin musi obsluhujuci poznat charakteristiku,
najznamejsie druhy, ich vyrobu a pévod v nadvaznosti na teplotu a pohar, v ktorom sa
podavaju. (Salag, Simkova 2004, s. 96)

Napoj k jedlu

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

V dvoch reStauraciach boli k jedlu ponuknuté spravne napoje aj s oboznamenim
preco prave ten druh napoja ¢asnik odporugil. V ostatnych dvoch reStauraciach nebol
odporuceny spravny napoj a ani ten nebol podavany v spravnom pohari. Neznalost

gastronomickych pravidiel narusila celt atmosféru z degustacie.

9. Na zaklade konkrétnej poziadavky na vino - vedel odporugéit'?

Restauracie, na ktoré sme sa v mystery shoppingu zamerali maju bohatu ponuku

vina. Vino je v reStauraciach s vys8sim Standardom najponukanejdi alkoholicky napoj

k jedlu, ale aj bez jedla. Na trhu je vela réznych odréd vina a znalost’ vSetkych vin si
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vyzaduje odbornu i degustacnu pripravu. Pri ponukani vina v reStauraciach je
najdblezitejSie poznat jeho farbu, odrodu, pévod, chut, priviastky a k akému jedlu sa
hodi.

Salaé a Simkova podotykaju, Ze objednavka vina ma obsahovat rozhodujluce
Udaje pre spravnu identifikaciu vina pri preberani — nazov, farbu, roénik, vyrobcu,
oblast. Napojar musi ovladat teériu tak, aby mohol kazdy druh vina na napojovom
listku charakterizovat a odportéat k urgitému jedlu a naopak. (Salag, Simkova 2004, s.
94)

Vedel odporudit’ vino

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

V dvoch navstivenych reStauraciach mi vedeli odporudit z vinneho listka vino,
ktoré spifialo moju konkrétnu poziadavku, ¢o znadi, Ze maju dostatoény prehliad
o ponuke. V dalSich reStauraciach c¢asnici neovladali vina, ktoré maju v ponuke.

DostatoCne nepoznali charakteristiku vina a jeho spravne servirovanie.

10. Bol ponuknuty dezert?

Sugastou stolovania je po hlavhom chode ponuknut dezert. Salaé a Simkova radia
ponuku dezertu ku gastronomickym pravidlam. Podavaju sa najprv slané a az potom
sladké dezerty. Dezerty su teplé a studené a ich ulohou je osvieZit a podporit’ travenie.
(Salag, Simkova 2004, s. 91)

Ponuknuty dezert

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X
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V reStauraciach ponukli aj dezert aj kavu, preto nas dojem bol z tejto Casti obsluhy
velmi dobry. Po tazkom jedle bol ponuknuty lahSi dezert bez krémovej naplne a tym

boli splnené gastronomické pravidla.
11. Bol ponuknuty digestive a kava?

Salaé a Simkova charakterizuju digestivy ako népoje, ktoré sa konzumuiju v zavere
stolovania na poziadanie spolu s kavou. Pésobia drazdivo na zaludo¢né Stavy, pre
obsah alkoholu acukru anapomahaju tak traveniu. Servirujeme ich podfa
spologenského protokolu a pravidla pravej ruky. (Salag, Simkova 2004, s. 99)

Podavanie kavy a digestivu je prestiznou spoloCenskou a gastronomickou
udalostou. Vhodné su rozmanité upravy kavy. Ak sa podava kava s alkoholom, nie je
vhodné ponukat eSte digestiv. Okrem kavy sa na zaver mézu ponukat’ aj rézne druhy
&ajov. (Salag, Simkova 2004, s. 120)

Ponuknuty digestive a kava

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Ako sme uviedli digestiv a kdva ma svoje miesto v gastronomickych pravidlach,
ale zamestnanci nevenuju tejto €asti obsluhy, ktora je posledny chod a ma zavfsit
stolovanie, dostatocnu pozornost.

Tak isto ako vino a iné napoje ma digestiiv a kava svoju histériu, originalny spésob
pripravy, a nedostatoCné znalosti v tejto Casti obsluhy uberaju zo Standardu a aj
z celkového dojmu reStauracie. Pre zahranic¢nych hosti ako napr. pre Talianov, je kava

zakladny napoj, na ktory by sa pri ponuke nemalo zabudnut.

Technika a pravidla obsluhy:

Su suc€astou odborného vzdelavania CasSnikov na strednych Skolach. Salaé
a Simkova uvadzaju, Ze obsluhujuci musi ovladat techniku obsluhy, dodrziavat zasady
pri podavani jedal, pri odnasani pouzitého inventara. Musi pouzivat na jedla a napoje
spravny inventar. (Salag, Simkova, 2004, s. 43)

Spbsob obsluhy vyplyva z techniky obsluhy. Su to pravidla techniky podavania

jedal a napojov. Spésob odpoveda na otazku, ako mame postupovat pri podavani jedal
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a napojov. Vyber vhodného spbsobu zavisi od potrieb a mozZnosti gastronomického

zariadenia, solventnosti hosti a pod. (Salag, Simkova 2004, s. 61)

Medzi hlavné zasady obsluhy patri najma:

- Aplikovanie pravidiel a techniky obsluhy

- Aplikovanie spravnych technologickych postupov

- Aplikovanie spoloenskych pravidiel v obsluhe

- ReSpektovanie spoloenskych prednosti

- Obsluhovanie uzavretej spolo¢nosti naraz

- Hosti pri konzumacii nerusime, pouzity inventar zberame naraz
(Salag, Simkova 2004, s. 45).

1. Pravidla podavania jedla a napojov.

Salaé a Simkova pri pravidlach podavania jedal uvadzaju:

1. Pouzivanie priru¢nika

2. Dodrziavanie pravidla pravej ruky — prava ruka sluzi na servirovanie
a manipulaciu

3. Dodrziavanie pravidla lavej ruky — lava ruka sluzi na nosenie tanierov,
tacok a podnosov.

4. Pri reStauratnom a kaviarenskom spdsobe obsluhy podavame pokrmy
a prilohy z pravej strany
(Salag, Simkova 2004, s. 47).

Pravidla podavanie jedla a napojov

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Pravidlo pravej ruky a podavanie pokrmov z pravej strany sa v sledovanych
reStauraciach dodrziava i ked nie vzdy je to mozné, pretoze zariadenie reStauracii
neumoziuje dodrZiavanie tychto pravidiel za kazdych okolnosti. Stoly nie su
rozmiestnené v priestore, ale opieraju sa o stenu, ¢o znemoziuje obsluhu z pravej

strany.
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2. Dolievanie vina.

V luxusnych re$tauraciach sa vyzaduje aj dolievanie vina. Salaé a Simkova
uvadzaju, Ze vino sa dolieva podla okolnosti a pokynov hostitela.

Dolievanie vina sa stalo spoloCenskou, ale aj taktnou zalezitostou. MozZeme
postupovat podla stanovenych pravidiel alebo podla vyslovného priania hostitela,
alebo podla potreby pred prednesenim pripitku aj do nedopitych poharov (francuzsky

spdsob) alebo do prazdnych pohérov. (Salag, Simkova 2004, s. 93-95)

Dolievanie vina

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Dolievanie vina vtychto typoch restauracii je povazované za samozrejmost.
V Case, ked sme navstivili reStauracie boli v silnej prevadzke, to znamena, Ze ich

kapacita bola plne vytazena a obsluhujici personal tito ¢ast obsluhy zanedbaval.

3. Chodi v primeranom ¢ase znova k stolu?

Frekvencia kontroly stola, zavisi od konkrétnej objednavky, od jej zloZitosti, to
znamena, Zze ak si hostia objednaju trojchodové menu, je dblezita CastejSia kontrola
stola. Kontroluje sa:

- Ci hostia dojedli konkrétny chod,
- kontrola napojov,
- plnosti poharov, pretoZe sa nedolieva len vino, ale aj nealkoholické napoje.

Frekvencia zavisi aj od narognosti hosta. Podla Salaa a Simkovej preto da$nik

nemdze byt len odbornikom, ale aj psycholégom. (Sala& a Simkovéa 2004, s. 38)

Kontrola stola

ANO NIE
Kogo X

El gaucho X
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Primi X

Parcafe X

V sledovanych reStauraciach chodili k stolu v primeranom Case. Tie najddlezitejSie
Cinnosti kontroly boli dodrzané, okrem jednej reStauracie, kde bol problém od prichodu
hosta az po vystavenie uc¢tu napr. dlho sme Cakali na usadenie k stolu, nestarali sa

0 Upravu na stole a neodnasali pouzity inventar naraz.

4. Kontrolna otazka spokojnosti.

V uvode praktickej Casti sme uviedli, Ze suCastou zlozZitej obsluhy je kontrolnd
otazka spokojnosti, ktora sluzi ako spatna vazba pre Casnika, kucharov ale aj pre
majitela. V metdédach hodnotenia sme uviedli 360° spatna vazbu, ktora moze
obsahovat aj hodnotenie zo strany zakaznika. Toto hodnotenie sluzi na zistenie
nedostatkov na strane obsluhy, ale aj pripravy jedla. ReStauracie prikladaju tejto forme

hodnotenia velky vyznam.

Kontrola spokojnosti

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Kontrolna otazka spokojnosti bola poloZzena v kazdej reStauracii. Je vSak otazne, &i
sa odpoved postupi nadriadenym a tym umozni moznost zmeny v pripade, ak nie je

nie€o v poriadku.

5. Bol prestrety spravne pribor a podl'a noriem?

Pribory sa pouzivaju na konzumovanie jedal a sluzia pre hosti. Prestieraju sa
vopred vramci pripravy pracoviska, alebo sa dokladaju na zaklade objednavky
z jedalneho listka — ala carte. Bezne sa pouZziva jeden — zakladny druh priboru na
konzumovanie. Pri konzumacii Specialnych pokrmov sa pozivaju $pecializované

pribory. Tieto pribory sa skladaju z jedného alebo dvoch kusov, ich velkost a tvar je
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prispdsobeny druhu pokrmu, resp. napoja, pre ktoré su uréené. (Salag, Simkova 2004,
s. 21)

Spravne prestrety pribor a podla noriem

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

V reStauraciach sa nie vzdy prestiera spravny pribor k jedlu. Nie vzdy sa pri
objednavke Specialneho jedla vymiena, resp. dopifia pribor pre jedlo uréeny. Pribor plni
svoju funkciu a nespravna volba stazuje resp. znemozriuje konzumaciu jedla. Zaroven

pribory neboli prestreté podfa gastronomickych pravidiel.

6. Bolo jedlo prinesené a odnesené naraz?

Obsluha ma byt kompletna, jednotlivé chody sa serviruju naraz, maso a prilohu
servirujeme sUdasne. Salaé a Simkova podotykaju, Ze pri obsluhu treba dodrziavat
spoloCenské pravidla obsluhy tykajuce sa poradia obsluhovanych hosti. Pri jedle ich
neruSime, naraz podavame, naraz odnesieme pouzity inventar. (Salac, Simkova 2004,
s. 47)

Jedlo prinesené a odnesené naraz

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Kvalitu reStauracie charakterizuje aj v€asnost podania jedla a kvalita jednotného
servirovania. Pokial sa jedlo nedonesie naraz, straca sa dojem a profesionalita. Narusa

sa celkovy dojem stolovania.
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7. Vino nalievané podrla pravidiel?

Salaé a Simkova podotykaju, Ze nalievanie vina ma odborné a spolodenské
pravidla. Podla gastronomickych pravidiel pri vacéSich spolo¢nostiach zaéiname
nalievat od Cestného hosta a postupne nalievame celej spolo¢nosti.

Odporu¢ana teplota vina adruh pohara zaru€uju optimalne podmienky na
vyniknutie buketu. Podavanie jednotlivych druhov vin Zzodpoveda praktickym
poziadavkam aich vynimoc¢nosti. Niektoré detaily techniky servirovania flaSkového
vina zohladfuju druh, vek, teplotu vina a tiez charakter podniku.

Prezentacia vina je Specificky ukon, ktory znamena predstavenie napoja: podanie
informacii o jeho nazve, pévode, ro¢niku staCania, pripadne iné doplfiujuce udaje.
Prezentacia sa uskutoChuje Ustne a gestikulaciou alebo len gestikulaciou. (Salag,
Simkova 2004, s. 93 - 95)

Vino nalievané podrla pravidiel

ANO NIE
Kogo X
El gaucho X
Primi X
Parcafe X

Ponuka vina vrestauraciach je bohata ana servirovani vina im zalezi.
V niektorych restauraciach chybala prezentacia a nenalievali vino zo spravnej strany.

Tuto Cinnost vSak stazovalo rozmiestnenie stolov.

4.3 Celkové zhodnotenie

Vysledky mystery shoppingu sme upravili do grafu, z ktorého je vidiet na akej
urovni su znalosti a zru€nosti obsluhujuceho personalu z gastronomickych pravidiel.
Z osemnastich otazok ziskalo El Gaucho 16 bodov, Kogo 13 bodov, Primi 8 bodov

a Parcafe 7 bodov.
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KOGO

B E|l Gaucho
M Primi

B Parcafe

KOGO El Gaucho Primi Parcafe

Restauracia El gaucho
Znalosti a zruénosti zamestnancov v El Gaucho su uspokojivé. Pracuju a vyuzivaju
znalosti, ktoré su suCastou vzdelavania na strednych Skolach. Problém bol pri

prestierani spravneho priboru a dolievani vina.

Restauracia Kogo
Znalosti a zru€nosti su na primeranej urovni, problém bol v prehlade denného

menu, ponuke digestivu a kavy, chybalo dolievanie vina a spravne prestrety pribor.

Restauracia Primi

Napriek tomu, Ze spolo¢nost, do ktorej Primi patri ma svoje vzdelavacie centrum,
znalosti a zru€énosti zamestnancov nie su uspokojivé. Zamestnancom chybali jazykove,
komunikacné znalosti, ale aj odborné znalosti a zruénosti. Hostovi sa nevenovali
v dostacujucej miere. Zistili sme, Ze tato reStauracia nema taku kvalitu aku prezentuju

na svojej internetovej stranke.

ResStauracia Parcafe

Chybal usmev a privitanie. Obsluha nebola vObec pozorna. Nedostali sme
automaticky napojovy listok ani vinnu kartu, nepouzita lyzica zostala lezat na stole
podas celej nadej navstevy a asnik odniesol len jeden jedalny listok. Ci bolo vietko v
poriadku, zaujimalo obsluhu vzdy, az ked sme dojedli, neponukali Ziaden dopinkovy
tovar, nebolo dodrzané takmer Ziadne gastronomickeé pravidlo. Restauracia tymto

straca celkovy dobry dojem a ani luxusné zariadenie dojmu neprida.
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4.4 Navrh na d’alSi profesijny rozvoj

Na zaklade nasho prieskumu sme zistili, Zze zamestnanci dvoch sledovanych
reStauracii EI gaucho a Kogo maju dostatocné odborné znalosti a zru€nosti, ktoré vo

svojej praci vyuzivaju, avsak existuju oblasti, v ktorych by sme im odporucali doskolit.

Restauracia El gaucho

V restaracii El gaucho sme na zaklade zisteni z mystery shoppingu navrhli
vzdelavanie v oblasti vina, ale aj pravidiel obsluhy. Vybranym zamestnancov
navrhujeme absolvovat someliérsky kurz, ktorym si doplnia znalosti o vinach a jeho
servirovani. V pravidlach obsluhy by sa mali zamerali na doplnenie znalosti nastierania

inventara.

Restauracia Kogo

Mystery shopping ukazal na nedostatky v znalosti gastronomickych pravidiel, preto
by sme na ako dalSie vzdelavanie odporucili doSkolenie v tejto oblasti, odporucili by
sme tiez asertivnu komunikaciu na zlepSenie komunikaénych schopnosti. Vybranym
zamestnancom navrhujeme absolvovat' rozSireny someliersky a gastronomicky kurz
zamerany na spravne podavanie teplych a studenych napojov s nazvom barmansky

kurz a kurz na spravne prestieranie inventara.

Ostatnym dvom reStauraciam odporu¢ame:

Restauracia Primi

Tato restauracia sa nachadza v Eurovee, kde je navstevnost zahraniénej klientely
v zvySenej miere, preto su jazykové znalosti nevyhnutnou sucastou vzdelania
obsluhujuceho personalu. V sledovanej reStauracii boli tieto znalosti na slabej urovni a
odporu¢ame preto zlepSenie znalosti z anglického a nemeckého jazyka. V ramci
obsluhy je potrebné sa zamerat na zdokonalenie znalosti a zruCnosti v oblasti
gastronomickych pravidiel, ponuky jedla a napojov, tak aby to zarucilo zvySenie kvality
sluzieb. Absolvovanie somelierskeho kurzu — obohateny o digestive a aperitiv - je

nevyhnutné pre vSetkych zamestnancov.

Restauracia Parcafe

V tejto reStauracii chybal osobny pristup obsluhujuceho personalu k praci ¢asnika
tiez znalosti a zru€nosti v tejto oblasti. V ramci dalSieho profesijného rozvoja by sme
odporudili asertivnu komunikaciu, zvySenie znalosti a zru¢nosti z gastronomickych

pravidiel, ale aj absolvovanie someliérskeho kurzu. Pred zacCatim dennej prevadzky
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odporu¢ame zriadit kratke porady so zamerom na oboznamenie s dennym menu,
Specialnymi udalostami, rezervaciami. TaktieZ odporu¢ame pravidelnu kontrolu prace

¢asnikov pocas celej prevadzky.

Kazdej reStauracii by sme odporucili zamerat sa na zvySenie znalosti

o ponukanych vinach, jedlach na jedalnom listku, na dennej ponuke.

Vino, aperitiv, degistive, kava, €aj a cigary maju svoju historiu, pravidla
servirovania a podavania, a preto je vhodné mat o nich dostadujuce znalosti a tak
vediet spravne ponuknut to ¢o host o€akava. Spravne odprezentovat, pripadne podat
doplfujuce informacie. Znalosti z tejto oblasti je vhodné doplnit kurzom someliéra,

baristov a tiez sa zuc€astnit rdznych prezentacii a vefltrhov.
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Zaver

Pravidelné hodnotenie patri k dblezitym nastrojom riadenia fudskych zdrojov
a nezastupitelnou ulohou kazdého manazéra €i veduceho pracovného timu a celej
organizacie. Je potrebnym nastrojom podpory vykonu, dalSieho rozvoja i korekcie

nezodpovedajuceho chovania zamestnancov.

Napriek rozvinutému hospodarstvu, vysokej konkurencii, si v gastronémii vyznam
hodnotenia, ale aj inych personalnych ¢&innosti, majitelia neuvedomuju. Hodnotenie
takmer vébec nerealizuji. Co znamend, Ze nie je mozné ani stanovit dal$i rozvoj
zamestnancov a tak prispiet k plneniu ciefov a zvysit' trzby organizacie. Hodnotenie
vykonu zamestnancov manazérmi je Casto povaZzované za stratu Casu, robené
nedostatoCne a s mnohymi chybami; vela manazérov sa hodnoteniu  svojich

zamestnancov dokonca obava alebo sa mu vyhyba.

V tejto bakalarskej praci sme sa zamerali na hodnotenie znalosti a zruCnosti
pozadovanych na vykon profesie &asSnika a poznatky, ku ktorym sme dospeli
poukazuju na vyznam hodnotenia v kazdom odvetvi. Zistili sme, Ze zamestnancom
chybaju dostacujuce znalosti a zru¢nosti na vykon svojho povolania hlavne v oblasti
servirovania alkoholickych a nealkoholickych napojov, v gastronomickych pravidlach,

spravneho servirovania priborov.

Ponukat denné menu je zvyklostou hlavne v Anglicku a tiez v USA, na Slovensku
to nebolo zvyklostou a mozno kvalitnym systémom odmefiovania by sa ponukanie
denného menu stalo motivujucejSie pre zamestnancov, ale treba podotknut, Ze to bolo

pravdepodobne zapriCinené z Casového hladiska.

Na zaklade zrealizovaného Mystery shoppingu je zrejmé, Ze znalosti a zru¢nosti su
dolezitou sucastou prace aje dolezité ich neustdle kontrolovat a rozvijat.
V restauraciach nie je délezita len kvalita jedla, ale aj personal, ktory je v neustalom
kontakte so zakaznikom a zabezpelCuje Uroven reStauracie apreto sme navrhli

moznosti doplnenia vzdelania a dalSieho rozvoja.
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Dotaznik Mystery shopping
(priloha €. 1)

Bonton a pravidla stolovania:

9.

© N o g bk wDbd =

Usmev, privitanie,

Ma Casnik jazykové znalosti?

Ma C€asnik prehlad o ponuke jedal na jedalnom listku? Na dennej ponuke?
Ponukol denné menu?

Odporucenie jedla a napojov.

Ponukol ¢asnik prilohu? Vie k jedlu odporudit prilohu?

Ponukol ¢asnik aperitiv?

Odporucil napoje k jedlu?

Na zaklade konkrétnej poziadavky na vino vedel odporudit?

10. Bol ponuknuty dezert a kava?

11. Bol ponuknuty digestive?

Technika a pravidla obsluhy:

1.

N o g bk oD

Pravidla podavania jedla a napojov.

Dolieva vino?

Chodi v primeranom ¢ase znova k stolu?
Kontrolna otazka spokojnosti.

Bol nastrety spravne pribor a podfa noriem?
Bolo jedlo prinesené a odnesené naraz?

Vino nalievané podla pravidiel?



