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Anotace:

Bakalatska prace se zabyva problematikou kvality sluzeb v restauracnich zatizenich a jejim
sledovanim prostfednictvim metody kvalitativniho vyzkumu - Mystery shopping. Teoreticka
¢ast této prace vymezuje kvalitu sluzeb v restauracnich zatizenich a také Mystery shopping

jako metodu kvalitativniho vyzkumu.

Prakticka cast zahrnuje deskripci konkrétniho postupu
(popis a  pouziti  konkrétnich  technik) pfi  sledovani  kvality  sluzeb
ve vybranych restauracnich zatizenich; popis zvolenych restauracnich zatizeni; sbér a analyzu
informaci ziskanych pfi sledovani kvality sluzeb ve vybranych restauracnich zatizenich
a tvorbu zavéru. Vysledkem prace bude vystupni hodnoceni kvality sluzeb ve sledovanych
restauracich s ptipadnymi nédvrhy zmén, které by mohly vést ke zlepSeni konkrétnich situaci

v danych restaura¢nich zatizenich.

Annotation:

The Bachelor thesis engages in quality of services within restaurants. It concerns monitoring
of the service quality via Mystery shopping. The goal of theoretical part is to define
the quality of the services in restaurants and also to define Mystery shopping as a method
of market qualitative research.

The practical part comprises of a description of the particular procedure (description
and application of the specific techniques) when monitoring
of the service quality in selected restaurants; description of the chosen restaurants; gathering
and analyzing of relevant information and conclusion production. Outcome of this thesis will
be output evaluation of the service quality in monitored restaurants with possible suggestions

for improvements regarding some particular situations.

Klic¢ova slova: gastronomie, gastronomické sluzby, kvalita sluzeb v gastronomii, sledovani
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UvVoD

V této praci hodlam pojednat o mnozstvi, kvalit¢ a také lidském faktoru v pohostinskych
sluzbach. Veskeré poznatky, které v tomto materialu sepisi, jsou mé studie a také mé postiehy,
jak by bylo mozno tyto sluzby zlep$it. Mym timyslem je prozkoumat kvalitu a systém prace
u zaméstnancl restauracnich zatizeni. VSe vyplyva z kvality lidi, kteti v téchto zafizenich
pracuji. Vse je o lidskych zdrojich a také o tom, jak jsou ochotny své uméni prodat, a jak je
také ohodnoti jejich management a zakaznik. VesSkeré tyto faktory maji vliv na kvalitu

V téchto provozovnach.

Z hlediska naplné této prace nejdiive v ramci teoretické ¢asti vymezim zakladni pouzivané
pojmy, a to gastronomii, sluzby v gastronomii a také restauraéni zafizeni. Poté ponékud
obsahleji charakterizuji kvalitu sluzeb v gastronomii, na kterou budu nahlizet z pohledu
zakaznika. V této kapitole nazna¢im komplexnost kvality sluzeb, casté zdroje problémi
s kvalitou a sledovani kvality sluzeb v gastronomii, kde nastinim zptsoby sledovani spolu
s moznymi koncepcemi sledovani kvality sluzeb. V dalsi kapitole charakterizuji metodu
Mystery shopping, kde obecné popisi jeji realizaci, etickou stranku a také uskali s touto

metodou spojena.

V praktické casti prace vyuziji metodu Mystery shopping ke sledovani kvality sluzeb
ve vybranych restauracnich zatizenich ve mésté Pierov. V této ¢asti nejdiive popisi konkrétni
metodiku pouzitou pfi tomto sledovani a v ramci realizace pak zpracuji profily konkrétnich
sledovanych zafizeni a vyhodnotim zjiSténé poznatky. Na konci prace bych chtéla vytvofit
navrhy pro jednotliva zafizeni, které by mohly pomoci pii zlepSovani stavajici kvality jimi

poskytovanych sluzeb.



|. TEORETICKA CAST



1 VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU

V této kapitole budou vymezeny nasledujici dulezité pojmy — gastronomie, sluzby

V gastronomii a také restauracni zatizeni.

1.1 Gastronomie

., Gastronomie je veéda, ktera se zaobira souvislostmi, jez ovliviuji stravovani lidstva,
a to od vyberu surovin na pripravu pokrmit a ndpoji az po jejich konzumaci.“ (BureSova,

2014, s. 39)

Gastronomii lze tedy chapat jako nauku zahrnujici teoretickou i praktickou znalost vseho,
co se vztahuje k lidské vyzivé. Dle Zimakové (2007, s. 12) je mozné ji ohranicit tfemi body,
jimiz jsou vyZiva (z jejihoz pohledu vstupuje do poptedi fyziologie jidla a piti), Sstrava
(vramci niz gastronomie formuluje naroky na fyzickou ¢&ast poskytovaného produktu)
a odbytové misto. Z hlediska odbytového mista gastronomie studuje zejména misto piipravy
pokrml a napoji, receptury, techniku a technologii, inventar, prostfedi, servis odbytového

zatizeni apod.

Souhrnné Ize fici, Ze gastronomie v sob& zahrnuje mnoho procest a prvki, jako jsou vhodnost
vybéru surovin a jejich kombinace sohledem na zésady zdravé vyzivy; metody
technologického zpracovani pokrmi s ohledem na finéalni kvalitu; kulturu a tradice; vytvoteni
vhodného socidlniho prostfedi k podavani a konzumaci a také estetiku, kterd se promita

do aranZma pokrmu a servisu. (BureSova, 2014, s. 39)

1.2 Sluzby v gastronomii

Sluzba je obecné ,jakdkoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana miize nabidnout druhé
strané; je vzasadé nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize
a nemusi byt spojena s hmotnym produktem.” (Kotler a Amstrong, citovani v Burda, 2011,
s. 48) V ptipad¢ sluzeb poskytovanych v gastronomii (restaura¢nich sluzeb) se jedna o sluzby
s hmotnym produktem spojené. Tyto sluzby jsou podle Zimakové (2007, s. 12) souborem
a kombinaci hmatatelného vyrobku (podavanych pokrmii a piti) a nehmatatelné sluzby
(servis), které se pohybuje podle rozsahu a kvality sluZeb v riznych pomérech. Jejich podstata
je uspokojovat osobni potieby zakaznikt. Gastronomické sluzby se (vyjma napf. cateringu)
pifipravuji, nabizeji, poskytuji a spotiebovavaji zpravidla soucasné€ na jednom misté (odbytové

misto).
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1.3 Restauracni zarizeni

Sluzby v gastronomii jsou zajiStovany subjekty provozujicimi spoleéné stravovani. Témito
subjekty mohou byt zafizeni restauracniho typu, rizné instituce zajiStujici uzavienou

a ucelovou formu spole¢ného stravovani, ¢i dopravni podniky. (Petrti, 1999, s. 71)

»Restauracni zarizeni je hostinské zarizeni zajistujici obsluznym zpusobem stravovaci sluzby
se Sirokym sortimentem pokrmu zakladniho stravovani. (DoporuCeni upravujici zékladni
ukazatele pro kategorizace hostinskych a ubytovacich zafizeni, citované v Petru, 1999, s. 73)
Z toho vyplyva, ze hlavnim ucelem restaurac¢niho zatizeni je poskytovani kompletnich snidani,
obédl a veceti. Toto zafizeni ovSem plni i1 funkci dopliikového stravovani (tj. obCerstveni),
coz znamena uspokojovani vyzivovych potfeb mimo uvedené zakladni stravovani. Dale miize
realizovat také prodej drobného spotiebniho zbozi a plnit i funkci spolecensko-zabavni.
(Zimakova, 2007, s. 12-13; Petrt, 1999, s. 71-72)

Rozdéleni restauracnich zafizeni podle statistické metodiky Evropské Unie je uvedeno

Vv nésledujici tabulce.

Tab. 1: Zakladni kategorizace hostinskych zatizeni restaura¢niho typu

RESTAURACE BARY
(dominantni prodej pokrmi a moznosti zakoupeni napojd, (dominantni prodej napojl, moznost riznych
moznost riznych forem spolecenské zabavy) forem spolecenské zabavy)
Restaurace Bary
Samoobsluzné restaurace (jidelny) Noc¢ni kluby
Rychlé ob¢erstveni (bistra) Pivnice
Restaura¢ni zatizeni podél cest (motoresty) Vinarny
Zelezniéni jidelni vozy a jina za¥izeni pro piepravu cestujicich Kavéarny, Espressa

Zdroj: Doporuceni upravujict zakladni ukazatele pro kategorizace hostinskych a ubytovacich zarizeni citované
V Petrii (1999, s. 72-74)

Zaclenéni hostinského zatizeni do urcité kategorie jistym zplisobem usnadiiuje zékaznikovi

orientaci poskytnutim urcité informace o typu a rozsahu sluZeb, které miZe od daného

zatizeni oc¢ekavat. (Petri, 1999, s. 72)

11




2 KVALITA SLUZEB V GASTRONOMI|I

V této kapitole bude charakterizovana kvalita sluzeb, a to z pohledu zékaznika. Déale budou
popsany aspekty kvality gastronomickych sluzeb, vybrané zdroje problému s kvalitou
a sledovani kvality sluzeb, kde budou nastinény zptsoby a také vybrané koncepce sledovani

kvality sluzeb.

2.1 Obecna charakteristika kvality sluzeb

Samotna kvalita je pojem, pro ktery se velmi obtizn¢ hledd vSeobecné pfijimanéd definice,
zejména pak Vvoblasti sluzeb. Burda (2011, s. 22) charakterizuje kvalitu sluzeb
jako ,.schopnost sluzby uspokojit potreby, prani a ocekavani zakazniki . Zimakova (2007,
s. 111) dodava, ze tyto potieby mohou byt vyslovené, nevyslovené ¢i neuvédomélé. Tyto
zakaznikovy potieby a ocekavani se ovSem v ¢ase méni a jsou ovliviiovany mnoha faktory,
znichz nejvyznamnéjs$i jsou napiiklad pohlavi, vek, dosazené vzdé€lani, zivotni styl,
spolecenské postaveni, zdravotni stav, spolecenské vlivy (reklama, vefejné minéni, ndzory
odbornikd apod.) a také vlastni zkuSenost zakaznika. (Zimakova, 2007, s. 111) Tyto faktory
tedy ovlivilovanim potieb a ocekavani zakaznikd také zpusobuji jejich rozdilné nahlizeni

na kvalitu sluzeb.

Gronroos (1982, citovan v Parasuraman, 1985, s. 42)" uvadi, Ze kvalita sluzeb je stupeti shody
mezi ofekavanim zakaznika a jeho vnimanim sluzby, ktera je mu poskytnuta. Spokojenost
zakaznika se sluzbou je tedy v pfimé navaznosti na shodu (neshodu) s jeho ocekavanim
vazanym na danou sluzbu a vnimani poskytnuté sluzby. Jak tvrdi také Horovitz (1994, s. 16)
wSluzby  dosahuji  urovné vymikajici  kvality tehdy, kdyz odpovidaji pozZadavkim
cile.”“ ZjednoduSené lze fici, Ze sluzba je v oCich zdkaznika kvalitni tehdy, pokud jeji troven

odpovida tomu, co zdkaznik ofekéav4, a také je za tuto uroven ochoten zaplatit.

2.2 Aspekty kvality sluzeb v gastronomii

Kvalita sluzeb v gastronomii je takovou komplexni kategorii a podle Mlejnkové (20009,
s. 109-110) sestava z technického, psychologického, sociologického, ekonomického
a pravniho aspektu. V ramci technického aspektu je kvalita vyrobkil (jidel a napoj) zavisla
na technické vybavenosti provozovny, kvalité surovin, dodrzovani technologickych postupii
a na znalostech, schopnostech a zkuSenostech personalu. Psychologicky aspekt ptedstavuje

zakaznikovo subjektivni vnimani kvality. Toto psychologické piisobeni kvality na zédkaznika

! Komentaf autora: Tento zdroj je relativng stariiho data vzniku, oviem informace z n&j pouzité jsou stale platné.
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je ovliviiovano mnoha faktory, jakymi jsou naptiklad rychlost obsluhy, ochota a vzhled
personalu, Gtulnost prostoru, atmosféra a Cistota interiéru a celkovy zajem o hosta. (Mimo
zafizeni se mize jednat o Uroven propagace a informovanosti, dostupnost sluzeb apod.) Prave
stfet zakaznikova oc¢ekavani a jeho nasledné psychologické vniméani kvality urcuje, zda bude
poskytovana sluzba povazovana za kvalitni. Sociologicky aspekt kvality se pak zabyva
segmentaci zakaznikti dle jednotlivych socidlné-ekonomickych skupin a jejich odlisSnymi
predstavami a pozadavky na sortiment, rozsah a troven poskytovanych sluzeb. Ekonomicky
aspekt zduraznuje skute¢nost, ze dosazena uroven kvality je také hodnocena z pohledu na tuto
oblast vynalozenych nakladd. Poslednim je pravni aspekt kvality. (Mlejnkova, 20009,
S. 109-110) Jedna se o zasadni hledisko, jelikoz sluzby v oblasti gastronomie patii mezi
sluzby epidemiologicky zavazné. Pfi provozovani gastronomického zatizeni je tedy nutné
dodrzovat kromé obecnych podminek provozu 2 také veskeré zdkony vztahujici se
K hygienickym podminkam. Dodrzovanim téchto provoznich podminek, tedy V podstaté
sledovanim kvality poskytovanych sluzeb v oblasti zakonnych pozadavkl, se zabyvaji statni

kontrolni organy®.

V ramci formdalni upravy kvality gastronomickych i jinych sluzeb se uplatiuji také
celosvétové uznavané standardy kvality a dalsi systémy. U gastronomickych provozoven se
jedna zejména o systém kritickych kontrolnich bodit HACCP” a také normy ISO fady 9000
pro fizeni jakosti. Tyto univerzalni normy znamenaji nejlepsi zplisoby zabezpecovani kvality
a podniky v oblasti sluzeb ¢i vyroby si dle nich mohou sestavovat své systémy managementu
kvality. Syst¢ém HACCP a zminéné normy nejsou zavazné, ale v piipad¢, ze se dany podnik

rozhodne je pfijmout a fidit se dle nich, zisk4 certifikaci a nasledn¢ je musi dodrzovat.

2.3 Casté zdroje problémi s kvalitou

Jak jiz bylo zminéno, zakaznikovo oéekavani a nasledné vnimani formuje jeho hodnoceni

kvality poskytovanych sluzeb. Nejcastéj§imi zdroji negativniho hodnoceni kvality

zékaznikem pak podle Berryho (1988, s. 37-38) °> mize byt diskrepance mezi predstavou

2V ramci obecnych podminek provozu gastronomickych zafizeni se uplatiiuje zejména zékon &. 455/1991 Sb.,
o zivnostenském podnikani ve znéni pozdé¢jsich predpist; zakon €. 526/1990 Sb., o cenach; zakon ¢.
634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele; a dalsi zakony souvisejici s podnikatelskou ¢innosti.

% Statni kontrolu v Ceské republice upravuje zakon & 552/1991 Sb., o statni kontrole, v platném zn&ni.

* Systém HACCP je systematicky preventivni piistup k zajidténi zdravotni nezédvadnosti potravin, kterym se
prostiednictvim identifikace klicovych faktor potencidlniho ohrozeni bezpecnosti potravin vyvinou kroky
vedouci k eliminaci téchto rizik. (Burda, 2011, s. 26)

® Komentaf autora: Tento zdroj je relativn starsiho data vzniku, oviem informace z n&j pouzité jsou stale platné.
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managementu podniku o ocekdvani zdkaznika a jeho skute¢nym ocekévanim. Management
muze mylné identifikovat zdkaznikovy potieby a v disledku toho vznika mezera v kvalité.
Ovsem tato mezera miiZe nastat i v pfipad¢, Ze management pln¢ chape ocekavani zakaznika,

ale splnéni vSech jeho pozadavkl povazuje za nemozné ¢i nepraktické.

Dal$im zdrojem problémt miize byt mezera vykonu sluzby, kterd vznika jako rozdil mezi
specifikaci sluzby (zalozené na dobrém odhadu potieb zakaznikll) a skuteCnym vykonem
sluzby personalem. Mnoho dalSich problémovych situaci mtize vyvstat pfi interakci
se zakaznikem v ramci konfrontace riznych pfistupti, schopnosti, nalad, jazyka i narec¢i apod.
Lidsky faktor je tedy dle Berryho (1988, s. 37-38) také velkym tématem. Uvadi, ze kvalita
nabizenych sluzeb je snizovana v piipadé, Ze zaméstnanci nejsou schopni, nebo ochotni
dosahovat pozadovaného vykonu. Uroveii ochoty personalu, kterd mizZe byt po nastupu
do zaméstnani velmi vysoka, ¢asto byva zriznych divodi c¢asem snizena. Dtvodem
pro neschopnost podani pozadovaného vykonu miize byt, ze podnik nenabizi dostate¢né
vysoké finanéni a jind ohodnoceni, aby ptildkal kvalifikované osoby, nebo podnik naptiklad
nemusi byt aspésny v ramci §koleni zaméstnanci. Podle Zimakové (2007, s. 113-114) mohou
byt nedostatky v kvalité poskytovanych sluzeb zpisobeny, kromé $patné prace ¢i nedbalosti
personalu, chybnym zaskolenim ¢i neinformovanosti, také tfeba nekvalitnim a nespravnym

zafizenim ¢i vybavenim pracoviste.

2.4 Sledovani kvality sluZeb v gastronomii

Z predchazejici podkapitoly vyplyva, ze udrzeni vysoké trovné kvality sluzeb zavisi
na schopnosti podniku pfilakat kvalifikovany personal, ktery bude ochotny a schopny podavat
vykon na pozadované urovni, kterou management podniku nastavil na zaklad¢ spravné
identifikace potieb zakazniki. Je tedy nezbytné, aby management daného subjektu
(restauratniho zafizeni), krom& jinych aktivit vramci fizeni kvality®, neustile zjistoval

potieby zakazniki a sledoval uroven poskytovanych sluzeb.

2.4.1 Zpusoby sledovani kvality sluzeb v gastronomii

Ke sledovani kvality poskytovanych sluzeb v gastronomii Ize vyuzit rizné metody. Napiiklad
se mize jednat o karty pro ptipominky (Keith, 2011, s. 20), které se umist'uji na jidelni stoly
a hosté je mohou anonymné vyplnit a vyjadfit se tak k riznym okruhiim poskytovanych

sluzeb (napf. kvalita pokrml a népojl, prostiedi a atmosféra, Cistota, kvalita a pfistup

® Dalsi aktivity managementu podniku v ramci Fizeni kvality uvadi Zimékova (2007, s. 113).
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personalu, celkova zkuSenost se sluzbou apod.). Zimakova (2007, s. 114) k témto metodam
uvadi zalozeni knihy pfani a stiznosti, zasilani zakaznickych dopist s odpovédni kartou
(Vv nichz mohou zakaznici vyjadiit miru spokojenosti v ramci jednotlivych casti sluzeb),
dale tvorbu riznych dotaznikd a také spotiebitelské priazkumy véetné sledovani obecnych
smérll v oblasti preferenci a chovani zakaznikil restauracnich zatizeni. V neposledni fadé je to
také provadéni kontrolnich nakupl (a to vlastnimi silami ¢i prostiednictvim externich
pracovnikil), coz predstavuje vyznamnou metodu Mystery shopping. Tato bude podrobné
popsana v kapitole ¢. 3: Mystery shopping. V ramci vyuzivani uvedenych a dalSich metod Ize
kvalitu posuzovat z riznych hledisek za pouziti fady kritérii, z nichz néktera budou uvedena

Vv nasledujici ¢asti.

2.4.2 Vybrané koncepce sledovani kvality sluzeb v gastronomii

Kvalita gastronomickych sluzeb je sledovdna a hodnocena riznymi gastronomickymi
pruvodci, které se podle Mlejnkové (2009, s. 112-113) z hlediska kritérii klasifikace
restauracnich zafizeni nej€astéji zamétuji na atmosféru zatizeni, vyzdobu interiéru, celkovou
kvalitu sluzby, kvalitu pokrmd a napoji, kvalitu obsluhy, pomér cena/vykon, dlouhodobé

dodrzovani kvality sluzeb a geografickou polohu.

Burda (2011, s. 34) se na sledovani a hodnoceni gastronomickych sluzeb diva ze dvou
zakladnich 0hlt pohledu. Prvnim z nich je zplisob a mira aplikace prvkt marketingového
mixu, coz vychazi ze znalosti obchodnich praktik, dovednosti, obratnosti a kreativity podniku.
Druhym uhlem pohledu (a také faktorem ovliviiujicim kvalitu poskytovanych sluzeb) je

odborny pfistup k profesi, ktery Burda spatiuje predevsim v:

o dodrZovani gastronomickych pravidel pii sestavovani nabidky na jidelnim

a napojovém listku;

. dodrzovani pravidel spole¢enského chovéani;

. efektivni komunikaci s hostem;

o pojeti a zpracovani samotného pokrmu nebo napoje;
o profesionalni ptistupu pfi servisu pokrmul a napoju;

. rozsahu dopliikovych sluzeb. (Burda, 2011, s. 34)

Nezanedbatelnou roli pfi hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb ovSem hraje i vystupovani
a vzhled obsluhujiciho persondlu, stejné jako Cistota na pracovisti, a to jak v odbytové ¢asti,

tak v prostoru pro hosty. Hodnoticimi kritérii jsou zde umisténi provozovny, ceny, prostiedi,
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jidelni a napojovy listek, urovenn obsluhy, nabidka balickli sluzeb, Cistota prostredi,
profesiondlni pfistup, kvalita produktu kuchyné, management provozu, komunikace

se zakaznikem a pfipadna stavajici ocenéni provozu. (Burda, 2014, s. 32-33)

K posuzovani sluzeb lze také vyuzit métici skalu Dineserv.per, kterd slouzi k méteni kvality
vnimané zakaznikem (pomoci telefonickych ¢i osobnich rozhovori se zakazniky).
Dineserv.per7 je adaptaci Siroce uznavaného méficiho nastroje Serqual, ktera je specificka
pro méfeni kvality sluzeb pravé v oblasti gastronomie. Zaméfuje se na pét dimenzi
sluzby — ,tangibles” (hmotna podstata sluzby - prosttedi), ,reliability (spolehlivost),
,,responsiveness “ (odpovédnost), ,,assurance (ujisténi) a ,,empathy“ (empatie, vciténi se).
(Keith, 2011, s. 23-24) Dle autori nastroje Serqual® je pii posuzovani sluzeb dileZité pracovat
se zakaznikovym vnimanim kvality. Serqual (i Dineserv.per) v podstaté zjistuje mezeru
mezi podobou sluzby, o které si zakaznik mysli, Ze by méla byt poskytnuta, a podobou,
kterou vnima, ze je mu poskytovana. (Stevens, 1995, s. 56-60)

” Autory méfici 8kaly Dineserv.per jsou P. Stevens, B. Knutson, M. Patton.

8 Autory méficiho nastroje Serqual jsou A. Parasuraman, V. A. Zeithalm a L. L. Berry.
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3 MYSTERY SHOPPING

V této kapitole bude Mystery Shopping nejdiive obecné charakterizovan jako metoda
kvalitativniho vyzkumu trhu. Dale bude uvedena obecna realizace a podminky této metody

a nasledné etika a uskali v souvislosti Mystery Shoppingem

3.1 Obecna charakteristika

Mystery shopping je povazovan za specialni kvalitativni metodu vyzkumu trhu®. Lze jej
vyuzit ke sbéru kvalitativnich ale 1 kvantitativnich informaci. Ve struc¢nosti, kvantitativni
vyzkum predpoklada, ze lidské chovani lze do jisté miry méfit a predpovidat. Pouziva silné
strukturovany sbér dat o velkém mnozstvi subjekt prosttednictvim riznych testl, dotaznikli
a pozorovani. Ziskana data nasledné analyzuje statistickymi metodami s cilem je zkoumat
a popisovat, popiipadé¢ ovéfovat pravdivost odhadi o vztahu danych sledovanych
proménnych. ZjednoduSené lIze fici, Zze hleda odpovédi na otazky ,,Co?“ ,,Kolik?“ a ,,Jak
casto? . Naproti tomu kvalitativni vyzkum hleda odpovédi na otazky ,,Proc?“ a ,,Jak?“,
nebot’ jeho hlavnim cilem je zjiStovani pfistupli, postoji a ndzorti vybranych subjektt
na ur€ity zkoumany problém. Pfi tomto druhu vyzkumu se sbird velké kvantum rtznych
informaci o malém mnozstvi subjekti. Tyto informace jsou soucasné se sbérem analyzovany,
zda prispivaji k osvétleni daného problému. Vyzkumny proces méd dlouhodoby charakter,
pii¢emz dané subjekty vyzkumu jsou sledovany a zkoumany v jejich ptirozeném prostiedi.
Nejuzivangj$imi metodami jsou rozhovory, pozorovani, také ptipadové studie, experimenty
a dalsi. Mystery shopping muze najit vyuziti v obou druzich vyzkumu, ovSem je povazovan
za specifickou kvalitativni metodu. (Hendl, 2010, s. 44-53; Burda, 2011, s. 11; Wiele, 2005,
s. 533)

Mystery shopping X (MS) je pomérn¢ novou, pifi spravném provedeni velmi efektivni,
metodou zaméfenou zejména na sledovani kvality poskytovanych sluzeb, kterou lze vyuzit
prakticky v jakémkoliv obchodnim odvétvi. Tato metoda, jak je znama v soucasnosti,

se zagala vyvijet po roce 1990™ a ve vztahu k tomuto vyvoji vznikla asociace spole&nosti

 Vyzkum trhu je marketingovou aktivitou, jejimz prostiednictvim podnikatelsky subjekt (pf. restauraéni
zatizeni) ziskava potfebné poznatky pro analyzu trhu, potfeb, pfani a ocekavani zékaznikl, potencialu
a velikosti trhu, jeho struktufe, konkurenci apod. (Burda, 2011, s. 10)

Do geského jazyka se termin Mystery Shopping pieklada jako ,.fiktivni nakup®. (Burda, 2011, s. 12)

1 Uzivani metod na principu MS zacalo pred vice neZ 50 lety jako zptsob kontroly integrity zam&stnanci
zejména ve sféfe financnictvi. V dnesni dobé mnoho spolecnosti zapojuje MS do Skolicich a motivacnich
programil pro zam&stnance a do méfeni spokojenosti zakaznikd. (Michelson, 1997)
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poskytujici Mystery shopping (Mystery Shopping Providers Association), jejimz cilem byla
standardizace celého procesu MS a vytvoreni etického kodexu. (Foret, 2013, s. 93)

Podstatou této metody je, ze vySkoleny jedinec (tzv. mystery shopper neboli fiktivni zakaznik)
vystupuje v roli skuteéného zakaznika a chovaje se podle pfedem vytvoifené¢ho scénaie
provede kontrolni ndkup nebo vyuziti sluzeb, béhem n¢hoz pozorné¢ sleduje chovani, znalosti
a dovednosti obsluhujiciho personalu a dal$i okolnosti. Na zaklad¢é svého sledovani posléze

sepisSe zpravu, ktera se stane podkladem pro hodnoceni efektivnosti prodeje produktt a sluzeb.

(Foret, 2013, s. 93; Burda, 2011, s. 11-15)

Mystery shopping lze vyuzit k ziskavani informaci o sluzbach a produktech vlastnich,
ale i konkurenénich firem. V soucasné dob& existuje mnoho profesionalnich agentur *2
zabyvajicich se Mystery shoppingem, které si mohou riizné podnikatelské subjekty najmout
za ucelem ziskdni objektivniho posouzeni kvality svych sluzeb. MS jako takovy ovSem
mohou vyuzivat také rizné dalsi subjekty a osoby. (Burda 2011, s. 12) V ramci pohostinstvi
se naptiklad mize jednat o odborniky, ktefi tuto metodu vyuzivaji k tvorb¢ jiz zminiovanych

gastronomickych nebo jinych priitvodci v oblasti cestovniho ruchu.

Burda (2011, s. 12) uvadi, Ze v souvislosti se sluzbami v ramci pohostinstvi mohou byt
pomoci MS sledovéana kritéria, jako jsou: ochota a pfipravenost personalu, zdvofilost,
privétivost, soustfedénost, informovanost, uméni komunikace, kompetentnost, odbornost,
znalost produktl a sluzeb i schopnost je nabizet. Je to také schopnost ziskat si zakaznika,
umeéni doporucit, poradit pii vybéru, rychlost reakce a dal$i. Déale dodava, ze na téchto
vlastnostech a schopnostech stoji cely uspéch prodeje, protoze 1 sebelepsi produkt ¢i sluzba

nabizena nekompetentnim personalem se stdva neprodejnym.

3.2 Podminky Mystery shoppingu a jeho obecna realizace

Jak jiz bylo zminéno, MS je provadén fiktivnimi kupujicimi (mystery shoppery), kteti jsou
specidlné vySkoleni k tomu, aby uméli pozorovat, sbirat zkuSenosti a hodnotit jakékoliv
sluzby poskytované zakaznikim. Anonymita mystery shoppera je zasadni - subjekty
pozorovani si probihajici kontroly nesmi byt védomy, nebot” znalost této skute¢nosti by mohla
vést k atypickému jednani a chovani, coz by znehodnotilo vysledky MS. Je také zadouci,

aby identita mystery shoppera zlistala skryta i po skonceni sledovani, nebot’ je mozné, ze MS

12 ptiklady agentur a dalsich organizaci vyuZivajicich Mystery Shopping — Awis Global Systems, IPSOS
Customer Experience Management, Mystery Shoppers, AwisGlobal, aj.
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bude v dané organizaci po ur¢itém casovém obdobi provadén znovu. (Foret, 2013, s. 93-94;

Burda, 2011, s. 13)

Prvni krokem realizace MS je urCeni jasnych a srozumitelnych cili, jez budou zakladem
pro navrzeni kritérii (oblasti), které¢ budou sledovany, a utvoreni scénare. Ve vétsing piipada
je vhodngjsi provadét mystery techniku na jednom misté vice nez jednou a v riiznou denni
dobu, nebot’ timto zplisobem lze snizit pravdépodobnost zvlastnich situaci. Techniky MS
mohou zahrnovat mystery pozorvani, navstévy, telefonické rozhovory, emaily nebo faxy,
navstévy webovych stranek, delivery, srealnymi zakazniky, B2B mystery, tedy interakce
mezi riznymi podnikatelskymi subjekty, a mystery audit. Po vytvoreni scénare nasleduje sbér
dat. Fiktivni zakaznik sbér dat provadéjici by mél byt nezavisly, kriticky a co nejvice
objektivni. Je tedy zadouci, aby hodnotil sluzby poskytované pouze takovym personédlem,
ktery mu neni osobn¢ znam. Na zaklad€¢ informaci ziskanych prostfednictvim fiktivniho
nakupu je provedena kvalitativni ¢i kvantitativni analyza, kterd umozni srovnani na zaklad¢
pfedem stanovenych kritérii. Spravné provedeny MS by mél vést ke spolehlivému obrazu
normalniho pracovniho fungovani dané organizace. Zavére¢nou fazi je postoupeni vysledné
zpravy odpovédnym manazeriim, a to co nejdiive po realizaci MS. Tato zprava posléze mtize
slouzit k odstranéni zjisténych nedostatki a vSeobecnému zlepSeni poskytovanych sluzeb.
(Wiele, 2005, s. 534-535; Burda, 2011, s. 11; SIMAR - Kuvalitativni standard Mystery
Shopping, 2011)

3.3 Etika a uskali spojena s Mystery shoppingem

Mystery shopping V podstaté znamena uvedeni personalu daného zafizeni Vv piesvédCeni,
Ze obsluhuji obycejného (realného) zakaznika. Z hlediska etiky je nasnadé€, ze sledovani
a hodnoceni persondlu bez jejich védomi, by mohlo byt zneuZiti jejich prava na soukromi
a ochranu pfed zneuzitim. Na druhou stranu sluzby jsou vétSinou poskytovany ve vefejném
prostiedi, kde jejich vykondvani muze Casto byt sledovano riznymi lidmi mimo daného
klienta, ktery sluzbu ¢erpa. (Jorgensen, 1989 citovan ve Wilson, 2001, s. 733) Je samoziejmé,
ze cely proces profesionalniho Mystery shoppingu musi byt provadén v souladu s platnou
legislativou tykajici se ochrany osobnich udaji. Odpovidajicim zptisobem musi byt
zabezpeceno dodrzovani prav subjektl vyzkumu a zajiSténo respektovani davérnosti
ziskanych dat tak, aby zkoumany jedinec nebyl v disledku provedeného MS znevyhodnén

nebo poskozen ve vykonu prace. Pti provadéni této aktivity se také musi postupovat v souladu
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se zdsadami stanovenymi Mezinarodni asociaci ESOMAR a &eskym sdruzenim SIMAR™,

(Burda, 2011, s. 15-17)

Mystery shopping je sice velmi efektivni metodou pro sledovani kvality sluzeb ¢i produktu,
ovSem Vv souvislosti s jejim pouzitim se mohou vyskytnout jista tskali. Jednim z nich je
nahodilost hodnoceni. MiiZe se stat, Zze zrovna v dob¢ provadéni fiktivniho nakupu ¢i vyuziti
sluzeb dojde v daném zafizeni k neCekané ¢i néjaké atypické situaci, kvuli niz mize byt
poskytovana sluzba nasledn¢ hodnocena negativnéji. Tuto skutecnost Ize Castecné eliminovat
praveé opakovanym provedenim dané mystery techniky. DalSim nebezpecim je subjektivnost
hodnoceni a rozdilnost etickych vjemu, nebot’ i kdyz se mystery shopper bude snazit o co
nejvétsi miru objektivity, vzdy bude jeho hodnoceni alesponi Céastecné ovlivnéné jeho
vnimdnim, popfipadé riznymi sympatiemi ¢i antipatiemi a eventudlné jeho dosavadnimi
znalostmi a zkuSenostmi. Nevyhodou MS je také to, ze kazdé zafizeni, které si jejim
prostiednictvim nechava své sluzby ¢i produkty hodnotit, musi pocitat s tim, Ze i jemu
konkurenéni subjekty mohou tuto metodu vyuzivat ke sledovani jeho sluzeb. Tyto subjekty
nasledné mohou takto ziskané informace pouzit a proménit je ve svou konkuren¢ni vyhodu.

(Stoli¢ny a Sperkova, 2015)

¥ SIMAR (Sdruzeni agentur pro vyzkum trhu a verejného minéni) = , organizace, kterd sdruzuje viechny
subjekty, pusobici v oboru vyzkumu trhu a verejného minéni, které chtéji tuto oblast dale kultivovat
a provadéji a objektivné interpretuji vyzkum ve vysoké kvalité. “ (SIMAR, 2016)
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4 METODICKA CAST

Prakticka cast této prace je zaméfena na pouziti metody Mystery shopping v praxi, konkrétné
ke sledovani kvality poskytovanych sluzeb v restaura¢nich zatizenich ve mésté Prerov. Cilem
této Casti prace je deskripce konkrétniho postupu pfi sledovani kvality sluzeb ve vybranych
restauraCnich zatizenich, dale popis téchto zatizeni, sbér a analyza ziskanych informaci a

zavérecné vyhodnoceni.

4.1 Konkretizace cile a plan prace

Konkrétnim cilem této prace je sledovani kvality sluzeb poskytovanych vybranymi
restaura¢nimi zafizenimi mésta Pferova, a to z pohledu jejich typického zakaznika. Dale je to
vytvoteni profili popisujicich tyto zatizeni, vzajemna komparace téchto zatfizeni a zhodnoceni,
které z nich nabizi kvalitni sluzby - tedy nejlépe odpovida ocekéavani zdkaznika. K dosazeni

tohoto cile bude pouzita metoda Mystery shopping a jeji technika mystery navstéva.

Pro vybér restauracnich zatizeni pro tuto praci byla vytvorena nasledujici kritéria:

lokalizace v centru mésta Pferova (vzajemna blizkost jednotlivych zafizeni);

e zaméfeni na podobnou cilovou skupinu zakazniki (podobnda cenova
kategorie - stfedni socialni vrstva zakazniku, tedy zadné ,,zapadlé hospody* ani
restaurace zamétujici se na vysokou gastronomii);

e srovnatelna kapacita zatizeni (40 — 60 mist);

e poskytovani restauracnich sluZzeb bez navaznosti na sluzby ubytovaci;

e nabidka teplé kuchyné.

Zatizeni byla vybirdna s pouzitim mapového seznamu internetového prohlizeCe Google
pfi zadani slovniho spojeni ,,restaurace Prerov. Takto vyhledand restauracni zafizeni byla

nasledné podrobena uvedenym kritériim, kterd by méla zajiStovat, Ze vybrané restaurace

budou relativné srovnatelné a navzajem konkuren¢ni. Dle tohoto postupu byla zvolena tato

zafizeni:
1. Wilson Café & Restaurant
2. Restaurace U Bukacku
3. Restaurace a kavarna Avion
4. Vista Restaurant & Cocktail Bar'*

! Namisto Vista Restaurant & Cocktail Bar bylo piivodn& vybrano zatizeni TGM Cafe & Restaurant, oviem
ihned po prvni navsteve, bylo zjisténo, Ze je zde v obsluze zaméstndna osoba zndma autorovi této prace.
I kdyz ma zatizeni Vista Restaurant & Cocktail Bar status baru (a restaurace) a jeho nabidka je Castecné
specializovana, stale jesté odpovida zadanym kritériim, a proto bylo toto zatizeni zvoleno jako nahrada.
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Samotna realizace sledovani kvality sluzeb bude probihat v obdobi od poloviny mésice unora
do konce mésice biezna 2016, pfi¢emz presna data navstév a dalsi informace, které by mohly
vést k identifikaci konkrétnich zaméstnanct jednotlivych zafizeni, budou zdmérné skryty,

aby nedoslo k jejich ptipadnému poskozeni.

V uvedeném obdobi budou v kazdém zatizeni realizovany dohromady ¢tyii mystery navstévy.
Z davodu realnéjSiho poznani sluzby budou tyto navstévy naplanovany tak, aby dvé z nich
probéhly v ramci klidného a dvé v ramci rusného provozu zafizeni®. PHi vybéru dna a doby
navstév bude vychazeno z ptedpokladu, Ze rusny provoz lze o¢ekavat ve dnech patek a sobota
ve vecernich hodinach a relativné klidny provoz ve vSedni dny (mimo patek) v odpolednich
& vedernich hodinach. Déle bude zohledndn sménny chod'® zafizeni v tom smyslu, aby byla

realizovana moznost sledovani kvality sluzeb poskytovanych persondlem z obou smén.

V pozici mystery shoppera bude autor této prace a z diivodu asteéné eliminace nékterych
uskali metody Mystery shopping a také pro rozsifeni zaznamenatelnych poznatkl byl vybran
dalsi shopper, ktery byl fadné poucen v souvislosti s metodou Mystery shopping a dal$imi
nalezitostmi tohoto konkrétniho sledovani. Druhy shopper se spolu s autorem této prace
zucastni poloviny vSech navstév tak, aby mohl zazit a nasledn¢ zhodnotit sluzbu v rdmci
klidného 1 rusného provozu, a to v podani restauratniho persondlu z obou smén.
Jeho hodnoceni se bude promitat do hodnoceni autora, nebot’ z diivodu dosaZeni vétsi miry

objektivity budou autor prace a druhy mystery shopper hodnotit doty¢né navstévy spolecné.

Vysledky této prace budou pouze zhodnocenim kvality sluzeb vybranych restauracnich
zatizeni z pohledu autorova vnimani oc¢ekavani typického zdkaznika téchto zatizeni. V tomto
zhodnoceni se tedy muze odrazet subjektivita vnimani autora, popfipad¢ limity jeho
dosavadnich znalosti ¢i omyly z divodu riznych nedorozuméni. Jelikoz se nejedna o zadné
sledovani velkého mnozstvi restauraci na urcitém Gzemi, vysledky samoziejmé nebudou moci
byt aplikovatelné na uréity vétsi soubor restauraénich zafizeni. Je ovSem zajmem prace, aby
byly vyuzity pro praxi. Ztohoto divodu budou spolu s vytvofenymi navrhy na feSeni
pfipadnych zjisténych probléml postoupeny managementu dotycnych restauraci, aby mohly

slouzit jako impulz k uvédoméni si danych problémt a k jejich potencidlnimu feSeni.

> Klidny provoz zafizeni piedstavuje relativné nizkou obsazenost a rugny provoz zafizeni pak relativné vysokou
obsazenost.

18\/zhledem k absenci internich informaci ohledn& chodu jednotlivych restauraci bylo vychazeno z predpokladu,
ze dana zafizeni funguji na zakladé sménného provozu.
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4.2 Metodika hodnoceni a vyhodnocovani

Jak jiz bylo zminéno, tato prace je vénovana sledovani kvality poskytovanych sluzeb
ve vybranych restauraénich zatizeni z pohledu jejich typického zakaznika. Z toho divodu byl
vytvofen konstrukt typického zdkaznika téchto zafizeni, ktery ptredpokladd, ze takovy
zakaznik povazuje poskytovanou sluzbu za kvalitni, odpovidé-li jeho ocekéavani, které obecné

Mrow

jsou: ,,dobfe se najist v Cistém a piijemném prostiedi, byt obslouzen ptivétivym, vstiicnym

a schopnym personalem a zaplatit této celkové sluzb& odpovidajici cenu‘*”.

Za inspirace metodiky A. Burdy a hodnotici $kaly Dineserv.per’® byla uvedena ocekavani
zakaznika pfevedena na Ctyfi okruhy hodnoceni celkové sluzby a k nim pfislusna kritéria,
vyjadiujici jejich podstatu. K jednotlivym kritériim byla pfidélena vaha, nebot” v ramci
hodnoceni okruhu jako celku pfedpoklada vytvoteny konstrukt zédkaznika jejich rozdilnou

dilezitost. Okruhy hodnoceni a sledovana kritéria jsou nasledujici:

I. Okruh: Prostiedi a atmosféra provozovny

Tab. 2: Kritéria a vahy - Prostedi a atmosféra provozovny

Pristup k provozovné a oznaceni vstupu . 0,15
Atraktivita interiéru 0,3
Kvalita a dobry stav pouzitych materialti 0,3
Prostornost odbytové zony 0,1
Pohodlnost zidli 0,15

Zdroj: Vlastni zpracovani
I1. Okruh: Cistota prostiedi

Tab. 3: Kritéria a vahy — Cistota prostedi

Kritérium Vaha

Cistota odbytového prostoru 0,25
Cistota ovzdusi v provozovné a vstupu 0,25
Cistota toalet 0,2
Cistota inventafe pokrmii a ndpoji a stolniho inventaie 0,3

Zdroj: Vlastni zpracovani

" Byl vytvoien takovyto konstrukt, nebot’ se jedna o autorovu domnénku, Ze otekavani typického zakaznika,
ktery navstivi vybrana restauracni zafizeni, mohou byt prave takova.

18 7 metodiky A. Burdy (Burda, 2014) a hodnotici $kaly Dineserv.per (Stevens, 1995) byla vybrana takové
hodnotici kritéria, ktera jsou pro vytvofeny konstrukt typického zakaznika dulezita.
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I11. Okruh: P¥istup a odbornost personalu®®

Tab. 4: Kritéria a vahy — Ptistup a odbornost personalu

Kritérium Vaha

Privétivy a sympaticky personal 0,2
Vstiicnost 0,2
Uméni doporucit 0,05
Adekvatni rychlost servisu 0,15
Odbornost 0,2
Znalost sortimentu pokrmu a napoji 0,1
Vzhled a ¢istota 0,1

Zdroj: Viastni zpracovani

IV. Okruh: Nabidka a jidelni listek, cena a kvalita produktu®
1. Jidelni listek a nabidka
2. Cena

3. Kvalita produktu

Tab. 5: Kritéria a vahy — Kvalita produktu

Kritérium Vaha

Chut 0,3
Adekvatni teplota 0,2
Cerstvost pouzitych surovin 0,3
Vzhled (,,food design®) 0,1
Vhodnost a atraktivita inventaie na pokrmy 0,05
Dostupnost dochucovacich prostiedkt 0,05

Zdroj: Viastni zpracovani

K témto okruhim byl pro moZnost celkového zhodnoceni poskytované sluzby piidan
V. Bonusovy okruh: Celkovy dojem, ktery je prostorem pro mirn¢ subjektivni hodnoceni
poskytované sluzby jako celku® . V zavéru bude vramci tohoto okruhu vyhodnoceno,

které ze sledovanych zatizeni celkové nabizi nejlepsi sluzby.

Podrobny popis hodnocenych skute¢nosti v ramci kazdého kritéria I. — IV. okruhu je uveden

v Priloze ¢. 1.

¥ Pfi hodnoceni n&kterych kritérii tohoto okruhu bylo vychazeno z vybéru ze Zasad komunikace s hosty
v ubytovacim a stravovacim zafizeni, uvedenych v Pfiloze ¢. 2.

20 Tento okruh spojuje tii okruhy tykajici se produktu restauraéniho zafizeni, které jsou hodnoceny zvIAst.

2l Mize se zde Castednd projevit subjektivita, nebot zhodnocovani sluzby jako celku se d&e na zaklade
celkového pocitu, ktery sluzba v zakaznikovi (hodnotiteli) zanechava.
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Kritéria, kterd se mohou v ramci jednotlivych navstév lisit (pf. Cistota, chovani persondlu,
kvalita pokrmu) budou pfi vysledném zhodnoceni posuzovdna komplexné za veskeré
vykonané navstévy. VSechna kritéria budou hodnocena bodovou $§kalu od 1 do 10 bodi,

cvwr

se uskutecni na zaklad¢ komparace vSech sledovanych restauracnich zatizeni.

Ke spravnému provedeni mystery navstév a spravnému zhodnoceni dil¢ich kritérii se bude
kazdy mystery shopper béhem navstévy chovat jako obycejny zakaznik a nijak zvIast’ na sebe
nebude neupozoriovat. Objedna si teplé jidlo s polévkou nebo salat; kavu a dezert, poptipadé
dal$i jiny napoj. V zavislosti od dané situace realizuje n&jaky vhodny pozadavek, necha si
néco doporudit, popiipadé polozi vhodnou otdzku tykajici se sortimentu, aby mohla byt
zjiStovana vstiicnost persondlu, jeho znalost sortimentu a také schopnost doporuc¢eni. Béhem
celé navstévy si mystery shopper bude v§imat chovani a vzhledu personalu, kvality produktu

a také celkové atmosféry a Cistoty celého prostiedi.

Po skonceni poslednich navstév budou vSechny ziskané poznatky zpracovany a nésledné
Z nich budou vytvotfeny profily sledovanych restauracnich zafizeni. Na zakladé vzajemné
komparace uspéchu restauracnich zatizeni Vv jednotlivych kritériich dojde k jejich bodovému
ohodnoceni. Posléze bude z téchto hodnot vazenym primérem vypocitano skore jednotlivych
zafizeni v ramci sledovanych okruhid, coz bude nésledné graficky a slovné vyhodnoceno.

Posléze budou naznaceny navrhy feSeni piipadnych zjisténych nedostatki.
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5 REALIZACE

V této ¢asti budou vypracovany profily jednotlivych restauraci, které budou shrnutim vSech
poznatkid ziskanych pii sledovani kvality jimi poskytovanych sluzeb. Kazdy profil je uveden
tabulkou s obecnymi informacemi o daném restauraénim zafizeni a dale je pak clenén dle
sledovanych okruht a doplnén o nezbytnou ¢ast fotografické dokumentace. Zbyla cast

této dokumentace je uvedena v Piiloze ¢. 3.

5.1 Wilson Café & Restaurant

Tab. 6: Obecné informace -Wilson Café & Restaurant

Lokace: Wilsonova 557/14, Mésto, 750 02 Pierov, Ceska republika
Kapacita: 50 mist
Provozni doba: Po - Ut: 8:00—22:00 (23:00)

Pa: 8:00-24:00
So: 18:00-24:00
Ne: 15.00 — 22.00

Webova stranka: www.wilsoncafe.cz
Kontakt: +420 778 400 744
Poznamka: Restaurace s kurackou 1 nekufackou ¢asti. Nabidka denniho menu.

Zdroj: Wilson Café & Restaurant, 2007

I. Prostredi a atmosféra provozovny

24 4

Tato restaurace se nachazi na pomérné rusné ulici pési zony v centru mésta. Disponuje zimni
zahradou (viz Foto 1), ktera nese oznaceni zafizeni a diky niz je restaurace dobie viditelna

a jeji vstup piehledny. Provozovna je snadno pfistupnd, ale ne bezbariérova.

Obr. 1: Wilson Café &
Restaurant - Logo
Zdroj: Wilsoncafé, 2007

Foto 1: Exteriér provozovny

Zdroj: Autor prace
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Interiér restaurace je rozdélen na 2 tseky — vnitini ¢ast (nekufackd ¢ast) a zimni zahradu
(kufacka &ast). Tyto tseky jsou oddéleny i jinym stylem provedeni a kombinaci barev. Cast
zimni zahrady pusobi vcelku piijemné a ttulné. Stoly jsou velmi svétlé a Zidle tmavé hnédé.
Podlahy pokryva koberec tmavé barvy. Podél stén, které tvoii malé sklenéné tabule, jsou
poveéSeny sepnuté zavéry bézové a hnédé barvy. Obvod zimni zahrady je oblozen
bambusovou roletou a nad jeji Grovni se nachazi riizné ozdoby se suchymi, umélymi i zivymi
kvétinami. Okna jsou dale zdobena drobnym led-diodovym vodopadem a dal$imi dekoracemi.
Celkoveé vyzdoba této Casti restaurace je tedy pfekombinovand a plisobi pon€kud piehnang.
Osvétleni této ¢asti zajistuje pouze topnd lampa s plamenem a svétlo prichazejici z osvétleni
vnitini ¢asti. V disledku toho, je zde ve vecernich hodinach mozné az pftili§ tma, k niz je

navic svétlo plamene lampy pfili§ kontrastni.

Vnitini Cast restaurace (Pfiloha ¢. 3, Foto 8) je ladéna do svétlehnédych barev. Nabytek je
vyroben ze svétlého dieva, pfi¢emz calounéni zidli i lavic kombinuje béZzovou a tmavé
hnédou barvu. Jedna sténa je pokryta zrcadlem, které sice opticky zvétSuje tuto ponékud
malou mistnost, ale na druhou stranu ¢astecné ,,rozbiji* Gtulnost, potazmo harmonii interiéru.
Barevny soulad je také rusen nevhodnym kabelem se zelenymi led-diodami umisténym
nad barovym pultem. V hornim rohu mistnosti je upevnén televizor, na kterém jsou obcas
ptili§ hlasité piehravany videoklipy s pisnémi. Interiér je doplnén ozdobami, z nichZ nékteré
jsou trochu kycovité (zejména ozdoby na stolech). Osvétleni vnitini Casti restaurace je
az prili§ intenzivni. V dasledku uvedenych skutecnosti plisobi interiér vnitini ¢asti ponékud

méné prijemné nez interiér zimni zahrady.

I kdyz restaurace v neddavné dobé& prosla rekonstrukci, kterd zmeénila jeji ,,tvai“, je zde
z hlediska kvality a dobrého stavu vybaveni stidle mnoho nedostatkii. Stoly vnitini Casti
provozovny jsou zpola rozviklané, ale zidle a lavice jsou v pofadku. Inventaf na pokrmy
a napoje je az na piibory celkem zachovaly. Stav stén je v pofadku, ale negativem je letita
konstrukce zimni zahrady, kterd za studeného pocasi propousti chlad, jenz lze intenzivné citit
vzhledem k tomu, Ze vytapéni zimni zahrady zajist'uje jedna (¢i maximalné dv¢) topné lampy.
(Restaurace tuto nepiijemnost feSi pajcovanim piikryvek.) Strop v této Casti zafizeni je
castecné z€ernaly od topnych lamp a odvétravaci systém je jiz malo vykonny, nebot’ nestiha
adekvatné odnimat cigaretovy kouf, 1 kdyZ kouii jen par hosti. Negativem je také velka
prasklina na vstupnich dvefich. Z hlediska kvality vybaveni restaurace je nutno jesté zminit,

nejspiSe dlouholetou, pokladnu, protoze vytistény doklad je témét necitelny a také otrhany.
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Na toaletdch je nové kachlové oblozeni, ve kterém je ovSem nevzhledny vyfezany otvor

K uzavéru vody. Sanita je nova, umyvadlo rovnéz, ale baterie zlstala nevyménéna.

Restaurace je k poctu mist (50) relativné mald. Prostor mezi jednotlivymi stoly je téméf
nedostate¢ny a tedy neumoznuje pfili§ snadny pohyb. Pfi vysoké obsazenosti musi obsluhujici
personal i hosté mezi stoly znacné klickovat. Pohodlnost zidli je vyhovujici a lavice jsou

velmi pohodIné, protoze jsou potazeny silnou vrstvou mékkého materidlu.
I1. Cistota prosti-edi

V ramci zaméieni se na Cistotu odbytového prostoru je nutno fict, Ze stoly vétSinou nebyly
moc &isté. Casto byly posypané drobky a také cigaretovym popelem. Zidle byly vzdy &isté,
avsak lavice podrobené. Koberec byl vcelku v poradku, ovSem jen v prostoru mezi stoly.
U okennich 1 klasickych stén a v rozich byly vzdy velk4 smitka a drobky. Prosklena sténa,
ktera oddéluje obé& casti restaurace, byla vzdy velmi uSpinéna a sténa se zrcadlem caste¢né
také tak. Barovy pult byl vétSinou uklizeny, ale pon¢kud zapraSeny. V odbytové ¢asti nebyly
citit zadné neptijemné zapachy z kuchyné¢, ale v kufacké ¢asti, i kdyz naptiklad koufili jen dva
hosté, bylo dost zakoufeno - nejspiSe z divodu velmi malého prostoru a jiz zminovaného
nedostateéného odvétravani. V nekufdcké casti bylo citit kouf jen velmi malo a vstup
do provozovny byl ¢Cisty. Co se tyce Cistoty toalet, sanita byla vét§inou $pinava a zaprasena.
Podlahy i1 stény byly také trochu znecisténé a hygienickych prostiedkii byl vétSinou
nedostatek. Inventat na napoje i na pokrmy byl ¢isty az na piibornik a ptibory. Stolni inventar
(dochucovaci prostfedky, svicky a kvétinové ozdoby) byl trochu zapraSeny a napojovy listek

uSpinény.
II1. Pfistup a odbornost personilu

V ramci celkové charakteristiky personalu by se dalo konstatovat, Ze obsluha se k hostim
chova odmétené a trochu 1 povysené. I kdyzZ se obCas usmiva a pouziva zdvoftilostni vyrazy,
lze na ni vidét, ze hosté ji pon€kud obtézuji. Naptiklad vicekrat se stalo, ze host na obsluhu
stale jeSt¢ mluvil, ale ta uz skoro odchazela a na doty¢ného hosta se ani nedivala
(Pfitom podle obsazenosti nebylo az tolik naspéch). Nebo také se stalo, ze host musel
pozdravit jako prvni, nebot’ na n¢j personal jen divné ziral. Z hlediska vsttficnosti personal
splnil drobné pozadavky, ale nebyl pfili§ ochotny odpovidat na kladené otazky souvisejici

S pokrmy.

Z odborného hlediska ovSem obsluha piisobila celkem zkuSen¢. Vykazovala dobrou znalost

nabizeného sortimentu a vcelku umeéla, sice nepfili§ ochotné, pfi vybéru poradit a doporucit
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pokrmy 1 napoje. Obsluha dopliiovala v€as napoje, provadéla presné vytctovani a adekvatni
kontrolu hostii. Pouze jednou se stalo, ze si obsluha v§imla ptfichodu hostli az po cca 10
minutach. Rychlost servisu byla jinak celkem adekvatni. Obsluha vétSinou servirovala dle
objednani. Jen jednou bylo podavéno jidlo pozménéné (piidavek nevyzadaného salatu).
Problémem z hlediska odbornosti je skutecnost, Ze obsluha se béhem pracovni doby casto
bavila se svymi zndmymi. Takova situace nastala skoro pfi kazdé navstévé a né€kdy to bylo
az obtézujici. Co se tyce vzhledu, byla obsluha upravena a ¢ista. Nicméné obleceni bylo vzdy
civilniho charakteru a obuv tvofily vét§inou botasky. Zadné nehygienické chovani
zaznamenano nebylo - snad jen jednou, kdy obsluha nesla jidelni listek v podpazi,

nebot’ v rukou méla talife s pokrmy.
IV. Nabidka, cena a kvalita produktu

Jidelni listek restaurace plsobi vzhledové velmi dobie, nebot’ je vazan v pevnych deskach
tmavé barvy a jeho jednotlivé listy jsou uloZzeny v prihlednych slozkach. Velikost a fez pisma
jsou v potadku, ovSem nazvy jidel jsou psany ¢ernym pismem v Sedém zvyraznéni, coz je
tézko Citelné zejména v kombinaci se slabou intenzitou osvétleni v zimni zahrad¢. Je to velmi
nepiijemné zvlast¢ pak pro osoby se zhorSenou funkci zraku. Listek je Cisty a po obsahové
strance v potadku, nebot zahrnuje potiebné ndlezitosti (oznaCeni provozovny, popisy
1 gramaZ pokrmtl). Nabidka jidelniho listku prostupuje napfi¢ spektrem zakaznikili, ovSem je
mozna az prili§ Sirokd, coz Castecné vypovidd o tom, Ze mnoZstvi surovin nemtize byt tak
docela cerstvé (potazmo pak kvalitni). Cenova relace pokrmi i napoju je dostupna pro vetsi
spektrum zékaznikii, protoZe obsahuje drazsi 1 levnéjsi pokrmy 1 napoje. OvSem celkove jsou
ceny ponekud vyssi v porovnani ke kompletni nabizené sluzb¢€ (atmosféra a Cistota prostredi,

kvalita pokrmu a obsluhy), ale k velikosti porce jsou adekvatni.

V ramci hodnoceni kvality pokrmt I1ze celkové konstatovat, ze je pouzivano trochu vice tuk,
ale hlavné piili§ mnoho soli a kofeni, a to i v pokrmech, kde by tolik téchto pfisad byt nemélo
(pt. lehky salat). V ramci kvality napoji lze vytknout mlé€nou srazeninu na dné Salku
s cappuccinem. Teplé pokrmy byly servirovany pouze teplé, tudiz ve spojeni s nenahiatymi
taliti, rychle vychladly. S ohledem na teplotu népojii bylo vino spravné vychlazené,
ale cappuccino pfili§ horké. Zvlastni skutecnosti bylo, ze dezert (medovnik) byl servirovan
teply. Je dost mozné, Ze timto byla ,maskovana® jeho nedostatecnd Cerstvost,
nebot’ po vzneseni pozadavku servirovani tohoto dezertu bez ohiati, byl pfi nasledné
konzumaci suchy, tvrdy a nepfili§ dobry. Z hlediska vzhledu vypadaly pokrmy celkem dobie,

jen jeden nedostatek byl v podobé neodpovidajici konzistence Slehacky na ohiatém dezertu.
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Inventar na pokrmy byl vzdy vhodné volen vzhledem k druhu a sloZeni pokrmu. Piibory byly
ubrouskem zabalené v nepfili§ atraktivnim dfevéném piiborniku, ktery obsluha pfinasSela

az pii objednani jidel. Dochucovaci prostiedky byly vzdy doplnéné a k dispozici.

5.2 Restaurace U Bukacki (Hospidka Nadvori)

Tab. 7: Obecné informace - Restaurace U Bukacka (Hosptidka Nadvoti)

Lokace: Wilsonova 102/8 750 02 Pferov
Kapacita: 40 mist
Provozni doba: Po-Ct:  09:00 —22:00
Pa: 09:00 — 23:00
So: 10:00 — 23:00
Ne: 10:00 — 15:00
Webova stranka: www.ubukacku.cz/
Kontakt: +420 722 128 165
Poznamka: Nekufacka restaurace s letni zahradkou. Bezlepkova kuchyné. Nabidka
denniho menu. Rozvoz jidel.

Zdroj: U Bukackii: Restaurace, 2016
I. Prostredi a atmosféra provozovny

Restaurace U Bukackl se nachazi v malém néadvofi, jehoz vchod je umistén na pomérné rusné
ulici (stejné jako restaurace Wilson Café & Restaurant). Z hlediska ptehlednosti vstupu je
restaurace schovana v nadvoii, na jehoZ vchodu neni na jeji existenci upozornéno jejim
nazvem. Nachdzi se zde pouze mala vyvésni tabule s jidelnim listkem a dennim menu.
Existence restaurace je na této ulici komunikovéana vyhradné reklamnim bannerem umisténym
ve vysce (cca Sm), jehoZ text ovSem nesouhlasi s ndzvem restaurace (viz Foto 2). Drobnym
problémem je prave to, Ze restaurace nejednotné komunikuje své jméno. Oficialni oznaceni je
»Restaurace U Bukacku*“ (dle webovych stranek restaurace a oznaceni vstupnich dvefi
provozovny), ovSem v n€kterych internetovych zdrojich toto zafizeni figuruje
jako ,,Hospiidka Nadvoii“ a na zmifovaném reklamnim banneru stoji népis ,,Restaurace
Nadvoii“. Tato nejednotnost muze v disledku vést k castecnému mateni zakaznika,
ktery danou provozovnu jeSt¢ neznd. Jinak je restaurace snadno pfistupna a jako jedina

ze sledovanych zatizeni bezbariérova.
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Obr. 2: Restaurace U Bukackii -
Logo
Zdroj: U Bukacki, 2016

Foto 2: Vchod do nadvori
Zdroj: Autor prace

Pozn.: Cervene oznacen vstup do nadvori a reklamni banner.

Interiér restaurace (Ptiloha ¢. 3, Foto 9) je tmavsiho dfevéného provedeni,
které v kombinaci se svétlou nasténnou tapetou, krémové zelenou omitkou stén a celkovym
prostorem pusobi velmi piijemné a utulné. Celkovy obraz dokresluje ziva kvétinova vyzdoba
na stolech, na kterych ve vecernich hodindch hofi svicky. Intenzita osvétleni je adekvatni,
az na ostiejsi svétlo jedné stropni lampy (umisténé ve stropni klenbé v zadni Casti restaurace),
které nékterym hostim sviti do oci. V prostoru baru jsou rozmisténé rtizné vtipné cedule

ve ,,westernovém stylu®. Celkovou atmosféru interiéru vhodné doplituje hudba a funkéni krb.

Co se tyce kvality a soucasné kondice materialdi, jsou stoly i zidle ve vyborném stavu, stejné
jako stény, dfevéné oblozeni i okna. Toalety jsou pomérné nové a neopotiebované. Inventar
na pokrmy a napoje je vV poradku. Interiér provozovny umoznuje vecelku snadny pohyb, oviem
pfi plné obsazenosti je pfistup k nékterym stoliim ztiZzeny. Obcas je krbové pfislusenstvi
umisténo vice v prostoru, a pak tedy ptrekazi v cesté¢ a pii piipadném piehlédnuti mize byt
i nebezpecné. Zidle jsou ¢alounéné, a tedy pohodIné, ale postranni lavice jsou celodfevéné

a vzhledem k nedostatku sedacich polstarki nepohodiné a nevhodné k dlouhodobému sezeni.
I1. Cistota prosti-edi

Lze konstatovat, Ze Cistota celé provozovny byla v potadku. Stoly i zidle byly Cisté stejné
jako podlahy a stény také (kromé par drobnych mastnych malych fleki). Okna byla rovnéz

Cistda a okenni ramy jen nepfili§ zapraSené. Barovy pult byl Cisty a uklizeny. Vstup
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do provozovny nebyl nijak znecistény. Ovzdusi bylo Cisté, bez zapachi a vzhledem k tomu,
ze se jedna o nekutackou restauraci, samoziejmé nezakouiené. (Hosté mohou koutit venku,
kde je pro né piipraven jeden zastfeSeny stul s lavicemi.) Podlahy i stény toalet byly ¢isté
a sanita vcelku také. Hygienickych prostfedkii bylo vzdy dostatek. Inventai pokrmt i napoji
byl cCisty, jen na vinné sklenici se nachazela drobnd vldkna od utérky. Stolni inventar byl
v potadku, ale z hygienickych diivodid bylo negativem uloZeni piiborniku s nezabalenymi

pribory piimo na stolech pro hosty.
II1. Piistup a odbornost personilu

Obsluhujici personal restaurace byl k hostim vzdy ptivétivy a uctivy. Vzdy zdravil vcas,
pouzival zdvoftilostni vyrazy a vhodnou gestikulaci. Snazil se hostim dlouho vénovat, byl
ochotny odpovidat na jejich otadzky a vstficny k jejich pozadavkiim (pf. pozadavek na tipravu
jidla, servirovani denniho menu 1 po uplynuti vyhrazené doby). Obsluha celkem ovladala
znalost nabizeného sortimentu pokrmi a nipoji a také byla schopna doporucit hostim
pii vybéru. Celkova rychlost servisu byla adekvatni k ruchu provozu. Co se tyce odbornosti
personalu lze vytknout ob¢asné pouze diskuze s prateli, konzumaci pokrmt v odbytovém
prostoru

a Casté pouzivani mobilniho telefonu. Jinak persondl serviroval piesné¢ dle objednéni,
provadél adekvatni kontrolu hostli a pfesné vytactovani. Celkové pusobil zkusené. Z hlediska
vzhledu byl upraveny a Cisty. Néktefi jeho clenové nosili ¢erné spolecenské oblecend,
ale n¢ktefi jen Cerné obleceni a nevhodnou obuv (tenisky rozlicnych barev). Obsluha také
nosila nepfili§ vhodné Cervené kostkované ¢i reklamni zastéry. Nebylo zaznamendno Zadné

nehygienické chovani, kromé obcasného piikladani do krbu bez nasledného umyti rukou.
IV. Nabidka, cena a kvalita produktu

Jidelni listek provozovny je feSeny pouze bilym tvrdym skladanym papirem, ktery neni zality
v plastové folii. V disledku toho jsou jidelni listky Spinavé, pokapané a nékteré i pokreslené.
Listek obsahuje popisy pokrmi s gramazi, ale neni zde wuvedena Zadna
»hlavicka® s ozna¢enim provozovny popf. jejim popisem. Listek jako takovy je dobfe Citelny
a jeho nabidka neni pfili$ Siroka, ale je pestra. Z estetického hlediska je listek dost jednoduchy
a nepropracovany. Ceny jsou adekvatni vV porovndni ke kvalité¢ pokrmil a k celkové sluzbé
(Cisté a piijemné prostfedi, kvalitni a pfijemna obsluha). Mens$im negativem je, Ze zde neni
na vybér néco ,,mensiho*, co by bylo v niz8i cenové relaci. Porce n€kterych pokrmi jsou sice

velikostn€ mensi, ale ne levné;si.
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Z hlediska kvality pokrmii a chutového souladu jednotlivych slozek bylo v urcitych
pokrmech uzivano trochu vice soli a tuku, nez je vhodné (pf. slany salat, hodné slané¢ho
a tuéného pesta na bagetach). Nékteré pokrmy by mohly obsahovat vyraznéjsi slozku
(dezert — tvarohové knedli¢ky ve Svestkové omacéce) a nékteré by mohly byt zase méné hutné
(syté) — tedy obsahovat né&jakou zjemnujici slozku (pf. velka porce syrového talife). Jinak
byly pokrmy velmi chutné a chutové harmonické. Jejich teplota byla vétSinou adekvéatni,
stejné jako teplota napoji. Pecivo bylo Cerstvé, syry a dezert také, jen jeden objednany salat
uplné Cerstvé nevypadal. Vzhled pokrmu byl vzdy vyborny, konzistence ingredienci spravna
(pt. Svestkova omacka) a nékteré pokrmy mély dokonce velmi propracované ulozeni
ingredienci na talifi (pf. syrovy talif). Inventai byl vhodné, u nékterych pokrmi i velmi
promyslené volen vzhledem k charakteru pokrmu. Malym negativem by mohl byt nejednotny
pivni inventaf (stejny druh piva servirovan ve vice typech pivniho skla). Piibory byly ulozeny

Vv pomérn¢ atraktivnim piiborniku. Dochucovaci prostiedky byly vzdy K dispozici a doplnéné.

5.3 Restaurace a kavarna Avion

Tab. 8: Obecné informace - Restaurace a kavarna Avion

Lokace: Mostni 3, 1. patro, 750 02 Pterov
Kapacita: 60 mist
Provozni doba: Po-Ct:  11:00 - 22:00
P4a-So: 11:00-01:00
Ne: zavieno
Webova stranka: http://www.restauraceavion.cz
Kontakt: 777 722 106 (restaurace), 604 111 800 (rozvoz objednavky)
Poznamka: Tanecni parket. Nabidka denniho i vecerniho menu. Rozvoz jidel.

Zdroj: Avion: Restaurace a kavdrna, 2010
I. Prostiedi a atmosféra provozovny

Restaurace Avion se nachdzi v tésné blizkosti hlavniho pferovského namésti TGM.
Z hlediska piehlednosti vstupu a viditelnosti oznaceni toto zatfizeni vykazuje urcité nedostatky.
V ptipadé€, Ze o ném potencidlni kolemjdouci zdkaznik nevi, nemusi jeho existenci viibec
postiechnout. Informuje o ni svisly prostorovy napis ,Kavarna“ (viz Foto 3), ktery lze
ale snadno ptehlédnout, nebot’ je umistén vysoko, navic v obloukové ulici, a kromé toho je
svetlé barvy, tudiz ¢astecné splyva s odstinem budovy. I samotné oznaceni vstupnich dveii je
nevyrazné stejné¢ jako tmava a nepiili§ Citelnda informacni tabule situovand na chodniku
(viz v oznaceni ve Foto 3). Vzhledem Kk tomu, Ze je provozovna situovana ve druhém patie
budovy bez vytahu, je ptistup do ni ztizeny.
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Foto 4:Restaurace a kavarna Avion - Vchod
Zdroj: Jerry, 2010

Foto 3:Exteriér budovy
Zdroj: Autor prdce

Pozn.: Cervené oznacen vchod do provozovny.

Interiér kombinuje bilou, ¢ernou a tmaveé Cervenou, moznad az pftili§ vyraznou, barvu
(Ptiloha €. 3, Foto 10). Je elegantné sladén, ovSem jako celek moc piijemné a Gtulné nepisobi.
Podlahy jsou z velké casti pokryty tmavym kobercem. Barovy pult je doplnén vkusnym
kachlovym oblozenim s nepravidelnym povrchem (Pfiloha ¢. 3, Foto 11). Prostor vhodné
vyplituji rozmérné rostliny rozmisténé u oken. Restaurace disponuje velmi malym tane¢nim
parketem a pddiem. Interiér je znacn€ prostorny, umoznuje tedy snadny pohyb

pfi jakékoli obsazenosti. Zidle nejsou pfili§ pohodIné.

Stoly i zidle jsou zachovalé¢ a pevné, ovSem stény, a to i ve vstupni chodbé, jsou
dost opryskané a okenni ramy castecné zohybané teplem z tstfedniho topeni. Vstupni chodba
celkové plsobi velmi odpudivym dojmem. Barovy pult je vcelku zachovaly,
ale n¢které barové vybaveni je zastaralé. Napiiklad kdvovar je funkéné témét nedostacujici.
Systém odvétravani je nejspiSe také zastaraly a ne pfili§ vykonny. Co se tyce toalet, sanita je
znacn¢ zasSla a baterie (u teplé vody) zablokovana. Kvalita a kondice inventafe na pokrmy
a napoje také neni ptili§ valna - nekteré talife jsou prasklé a vinné sklenice jsou druhé jakosti,
a co se tyce stolniho inventare, jsou plastové stojanky na napojové listky popraskané a nékteré

i zlamané. Lze fici, ze celkové vybaveni je zastaralé a nepiili§ udrzované.

35



I1. Cistota prosti-edi

Z uskuteCnénych navstév je ziejmé, ze Cistota celé provozovny je dost opomijena.
V ramci odbytového prostoru se na ubrusech stoll vétSinou nachéazely drobky, smitka a fleky.
Zidle byly celkem &isté, ale na koberci bylo mnoho smitek, drobkii a kouskii omitky.
Na sténach interiéru byly pavuciny, okna byla nepatrné uspinénd a okenni ramy trochu
zaprasené. Barovy pult byl siln€¢ zanedbany - podrobeny, pokapany od vosku svicek a také
neusporadany (piilis mnoho véci a malo prostoru). Ovzdusi provozovny bylo bez n¢jakych
nepiijemnych zapachii z kuchyné, ovSem cigaretovy kout byl dost citit, i kdyz koufili jen dva
hosté. Provozovna sice disponuje velkym prostorem a vysokym stropem, ale je vybavena
pouze dvéma malymi vétraky v hornich rozich odbytového prostoru. Vstup do provozovny
byl vcelku cisty, ale chodba se schodisttm byla zna¢né zneciSténd — pavuciny, prach,
odlozené prepravky. Toalety byly z hlediska istoty také zanedbané. Stény byly pomérné Cisté,
ale podlahy zapraSené. Hygienickych prostfedkl byl téméf vzdy nedostatek (zadné mydlo,
nefunkéni elektricky vysouse€ a vétSinou 1 absence papirovych utérek), tepld voda byla vzdy
zablokovana a sanita zapraSena. Inventaf na pokrmy i napoje byl vcelku cisty. Co se tyce
stolniho inventafe — ptibory i ubrousky byly vzdy rozlozené a nachystané, tudiz se na né stale
prasilo. Napojovy listek byl vcelku ¢isty, ale dochucovaci prostiedky zaprasené. Lze fici,
ze Cistota celkové neni udrZzovana, i kdyz mé obsluha relativné hodné casu, nebot’ je

v podstaté stale velmi klidny provozzz.

II1. Piistup a odbornost personilu

Obsluha byla sympatickd a pfijemna. Obcas sice pusobila trochu rusivé a neprofesionalné
(pf. postavani u okna v blizkosti stolu obsazeného hostem, drobné ruseni pft1 jidle, st€Zovani si
hostovi), ale jinak byla velmi ochotna odpovidat na otazky a vcelku vstiicna plnit pozadavky
hostdl. V ramci uméni doporucit pfili§ dobra nebyla. Rychlost servisu byla v ramci klidného
provozu V podstaté adekvétni, az na delSi ¢ekani na kavu (kvili nekvalitnimu kéavovaru).
Obsluhu pfi rusném provozu nebylo mozné sledovat, protoze takovy provoz za celou dobu
sledovani nenastal. Nejvyssi obsazenost za tuto dobu byla 12 hosti, pfi ptilezitosti reprodukce
zivé hudby. V této dob¢ byla zaznamenana nepatrné delSi doba ¢ekani na objednané jidlo.
Z hlediska odbornosti, obsluha dopliiovala v€as népoje, provadéla adekvatni kontrolu hostt

a presné vyuctovani. Obcas chybovala v servirovani ptesné dle objedndni a vykazovala

22K omentaf autora: Pii kazdé navitévé zde bylo jen velmi malo hostil, a to i béhem patednich a sobotnich vegertl.
V pribéhu sledovani se mnohokrat stalo, Ze provozovna byla ve veéernich hodinach (dokonce i v patek
a sobotu) zaviena. Restauraci nejspise ,,zachranuje rozvoz denniho menu.
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nedostate¢né schopnosti v ramci ptipravy nékterych napoji. Z pohledu neodbornosti obsluhy
bylo také zaznamenéno vytizovani soukromych hovorti, povidani si se zndamymi a jednou
1 koufeni cigaret. I s piihlédnutim k velkému rozsahu nabidky Ize znalost sortimentu pokrmt
a napoju hodnotit jako neuspokojivou. Obsluha vykazovala neznalost kompletniho denniho
menu, dezertl i rozlévaného vina. Co se tyCe vzhledu, byla obsluha upravend a cista,

ale jeji odév byl civilni a obuv tvofily vzdy pantofle.
IV. Nabidka, cena a kvalita produktu

Jidelni listek je vzhledové uspokojivy. Je zasazen do pevnych tmavé Cervenohnédych
kozenkovych desek. Jednotlivé listy maji foliové obaly, které jsou ovSem jiz starsi, protoze
na nich Ize nalézt zbytky pfilnuté tiskové barvy z textu minulych listki. Na strankéach
jidelniho listku je popsano slozeni pokrmi i graméz, ale neni zde bliz§i oznaceni provozovny.
Z hlediska spravné formy listek obsahuje gramatické chyby. Mimoto je listek Cisty a dobie
Citelny, ale neni pfili§ prehledny, nebot’ jeho listy jsou tenké a je jich tedy mnoho,
a proto se Vv listku hife orientuje. Nabidka neni pfili§ pestrd. Obsahuje sice mnoho pokrmti,
ale vétSina z nich je na podobné bazi, tudiz je nabidka §irokd, ale vybér v podstaté maly.
Ceny nejsou pfili§ vysoké, ovsem kvalita celkové poskytované sluzby (obsluha, kondice
a Cistota prostiedi) vcetné kvality pokrmi a napoju (zejména kavy, dezertli a zmrzlinovych

poharti) je nizka. V nabidce jsou i drazsi i levnéjsi pokrmy a jejich porce jsou pomérné velké.

Chut pokrmil byla vcelku vyvazend a dobra. Lze vytknout, Ze do salati bylo pfidavano
pfiliS mnoho zalivky. OvSem chut dezerti (zmrzlinovy pohdr, tiramisu) byla S$patna,
nebot’ byly vytvofeny z nepfili§ kvalitnich ingredienci. Také espresso bylo chutové nevalné.
Teplota pokrmil ve spojeni s chladnymi talifi rychle klesala a co se ty¢e napoju, byla teplota
espressa velmi neadekvatni. Z hlediska cerstvosti vypadaly oba druhy objednanych salati
pomérné dobfe, ale pecivo nijak zvlast cerstvé nejspise nebylo. Celkoveé vzato, z velmi nizké
navstévnosti restaurace lze vyvodit, Ze zakoupené ingredience nejsou ¢asto spotfebovavany,
coz muze vést k diskuzi o ohledné jejich Cerstvosti, potazmo kvalité¢. Co se tyce vzhledu
pokrm1, byly barevné¢ dobte sladény. OvSem naptiklad pecivo jako pfiloha salatu bylo trochu
rozmocené zalivkou. Dale vzhled jednoho dezertu byl jiny, neZ mél dle fotografie na listku
dezerth byt, a espresso obsahovalo zrnicka kavy. Inventdf na pokrmy korespondoval
s velikosti a vzhledem porce. Jak uz bylo zminéno piibory a také ubrousky byly
vZzdy rozloZeny na stolech, coZ z hygienickych diivodi neni pfili§ vhodné. Dochucovaci

prostfedky byly k dispozici, ale obsah byl doplnén jen z¢asti.
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5.4 Vista Restaurant & Coctail Bar

Tab. 9: Obecné informace - Vista Restaurant & Coctail Bar

Lokace: Wilsonova 12, Pferov 750 02 (budova EURO, 4. patro)
Kapacita:
Provozni doba: Po - Ct: 9:00 - 22:00
Pa - So: 9:00 - 02:00
Ne: zavieno
Webova stranka: http://vistarestaurant.cz/
Kontakt: +420 735 021 022
Poznamka: Restaurace s kufackou a nekufackou casti. Restaurace s vyhledem na

historicky Pferovsky zdmek a hradby. Letni terasa. Nabidka denniho
menu.
Zdroj: Vista Restaurant & Cocktail Bar, 2014

I. Prostiedi a atmosféra provozovny

Restaurace Vista se nachazi ru$né ulici pési zony mezi restauracemi U Bukacki a Wilson
Café & Restaurant. Restaurace z hlediska viditelnosti oznaceni a pfehlednosti umisténi vstupu
vykazuje zna¢né nedostatky. Je umisténa ve 4. patie budovy administrativniho charakteru
(i vzhledu — viz Foto 5) a na jeji existenci neni nijak zvlast’ zfetelné upozornéno. Pfistup
K provozovné je situovan v bo¢nim vchodu zasunutém dovniti budovy (viz Foto 6)
a oznaceni, ze se zde nachazi restaurace, zajiStuje mald tmava informacni tabule a osvétleny
reklamni ndpis to¢en¢ho druhu piva. Déle jsou zde dve€ nevyrazné tabule s logem a oznacenim
restaurace, které jsou ovSem situovany piimo ve vchodu, a tudiz jsou pii pohledu z ulice
snadno ptehlédnutelné (viz Cervena oznaceni ve Foto 7). Dale od vchodu je na sténé budovy
pfipevnéna také vcelku nevyraznd tabule popisujici restauraci a mimo ni jesté 1 jiny penzion
(viz Foto 6 v cerveném kruhu). V dusledku uvedenych skute¢nosti je pomérné nizka
pravdépodobnost, Ze potencidlni zdkaznik, ktery prochazi kolem, existenci restaurace
zaznamena. Jinak je restaurace 1 pfes své umisténi ve 4. patfe diky vytahu pomérné snadno

pfistupna, ale ne bezbariérova.
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restaurant & cocktail bar

Ft.201

Obr. ¢. 3: Vista Restaurant &
Coctail Bar — Logo

Zdroj: Vista Restaurant &
Cocktail Bar, 2014

Foto 5: Exteriér budovy
Zdroj: Autor prace
Pozn.: Kruh oznacuje umisténi restaurace, Sipka pak ulici, kde je umistén

vchod.

Foto 6: Vchod do budovy a oznaceni provozovny [

Zdroj: Autor prace Foto 7: Vchod do budovy a oznaceni

provozovny Il

Zdroj: Autor prace

Interiér restaurace je rozdélen na kufackou ¢éast s barem a nekufackou cast (Ptiloha ¢. 3,
Foto 12, 13), ktera je situovana v kopuli budovy. V kufacké casti se nachazi pruchod

na letni terasu. Stény interiéru jsou ladény do svétlych odstini bézové a Sedé barvy, vedle
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kterych dobie vynikd tmavé vybaveni restaurace. Do této kombinace pasuje 1 barva podlah.
Stény v kufacké Casti jsou oblozeny vhodnymi kachlickami s vystouplym nepravidelnym
povrchem. N¢které zidle v kuifacké casti maji bilé Calounéni a nékteré zase tmaveé Cervené,
ovSem celkovy barevny soulad interiéru to piiliS nenarusuje. Barovy pult je kromé bodovych
svétel 1 vkusné nasvicen led-diodovym kabelem a celkové osvétleni interiéru je pfimétené
intenzivni. V kufacké Casti je pusténa velkoplos$na televize, kterd nejéastéji prehrava hudebni
televizni kanaly. Na okennich ramech nekufacké Césti jsou umistény ozdoby, které k sobé
navzajem prilis neladi. OvSem v kutacké ¢asti a v prostorach chodby jsou povéseny pékné
a vkusné obrazy s vedutami mésta Prerova. Interiér celé restaurace je prostorny a umoziuje

V4

snadny pohyb. Zidle v kuiacké i nekuiacké &asti jsou diky mékkému ¢alounéni pohodiné.

Stoly a zidle v nekuracké ¢asti jsou vyrobeny z pevného dfevéného materialu. Stoly v kutacké
¢asti jsou sice také pevné, ale jejich hnédy povrchovy lak se velmi lehce loupe a nésledné
vynika bily material pod nim. Zidle v této ¢asti jsou v dobrém stavu, oviem bilé Ealounéni
jiz vykazuje znamky castého pouzivani. Stény na chodbé k toaletdm nejsou pfili§ zachovalé,
nebot’ se droli, a omitka stén v odbytovém prostoru je také opotiebovana (Cerné ¢ary od obuvi
a na nékterych mistech mastné fleky). Okna spolu s dievénym oblozenim topeni v nekutacké
Casti jsou pon¢kud zasla. Toalety jsou také opotiebované (stény, podlahy i sanita) a na jedné

toaleté je odhaleno velmi nevzhledné potrubi. Inventat pokrmt a népoji je veelku zachovaly.
II. Cistota prosti-edi

Cistota stoltl i zidli v odbytovém prostoru byla vétsinou v poradku. Podlahy byly mirné
zapraSené¢ a koberec na chodbé k toaletam byl Casto pokryty hrubym prachem z omitky.
Na sténach interiéru se na nékterych mistech nachdzely pavuciny. Okna 1 stropni zrcadla
na chodbé k toaletdm byla trochu uspinénd. Dievéné oblozeni pokryvajici Ustiedni topeni bylo
trochu zapraSené stejné¢ jako okenni parapety s ozdobami. Ovzdu$i v provozovné nijak
nezapachalo, ovSem cigaretovy kout byl v kutacké ¢asti hodné citit, 1 kdyZ koufilo jen par
hostli. Restaurace je pfitom vybavena odvétravacim zatfizenim, které piisobi vcelku vykonné,
ovSem bylo nastaveno pouze na nizky stupeni odvétravani. Vstup do budovy nebyl znecistén,
ale pristupova chodba se schodistém byla mirné zapraSend. Toalety byly vcelku cisté
a hygienickych prostfedkt byl vétSinou dostatek. Inventai na pokrmy i népoje vcetné piibora
byl ¢isty. V rdmci stolniho inventafe byly dochucovaci prostredky, pivni podtacky i svicky

veelku Cisté, kromé napojovych listki, které byly obc¢as uspinéné.
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II1. Piistup a odbornost personalu

Personal restaurace byl slusny a ptivetivy. Zdravil vcas, pouzival zdvortilostni vyrazy a také
vhodnou gestikulaci. Personal vyborné ovlddal znalost nabizeného sortimentu pokrmi
1 napoji, byl velmi ochotny odpovidat na otazky a také schopny dobie poradit at uz
pfi vybéri pokrmu ¢i napoji. Byl vstiicny k zvlasStnim pozadavkiim (pozadavek na zménu
druhu masa v pokrmu) a vykazoval velky zajem o hosta. (Napiiklad pii obsazenosti dvou
stolti byli hosté u jednoho z nich hlu¢ni a obsluha se m¢la starost o to, zda to neni rusivé
pro hosty sedici u druhého stolu.) Rychlost servisu byla adekvatni k ruchu provozu
a Z odborného hlediska byla obsluha také velmi schopnd. Provadéla adekvatni kontrolu hosti,
pfesné vyuactovani a servirovala presné dle objednani. Celkové personal plsobil zkuSené
a dikladn¢ se vénoval své praci. Co se tyce vzhledu, byl upraveny a cCisty. Nosil Cerné
spoledenské obledeni i obuv, jen jeden &len personalu mél obuté doméci pantofle. Zadného

nehygienického chovani se obsluha se nedopoustéla.
IV. Nabidka, cena a kvalita produktu

Forma jidelniho listku je feSena tvrdym papirem formatu A3 zalitym v plastové folii.
Po obsahové strance listek zahrnuje oznaceni s kratkou charakteristikou provozovny, gramaz
a popisy pokrmu. Je prehledny a dobfe Citelny. Nabidka listku se caste¢n¢ zamétuje
na sendviCe, burgery a tortily, ale je zde 1 vybér dalSich jidel. Listek je Cisty a z hlediska
estetiky je vkusné upraven, ladén do odstinli hnédé barvy a také je obohacen o drobné
piktogramy pokrma a napoji. Ceny jsou V porovnani ke kvalit¢ pokrmt a k poskytované
sluzbé jako celku adekvatni. Nabidka zahrnuje jak drazsi tak i1 levngj$i pokrmy, tudiz je

cenove¢ pristupna vétSimu spektru zakaznik.

V ramci kvality produktu byl chutovy soulad jednotlivych sloZek pokrmi vyborny. Pozitivem
bylo stfidmé uzivéani soli a kofeni. Lze vytknout jen to, Ze maso bylo obcas trochu tuzsi.
Z hlediska kvality servirovanych napoji lze vycist pouze drobné kousky korku ve ving.
Pokrmy byly servirovany teplé, ale ve spojeni s nenahfatymi talifi, celkem rychle vychladly,
avSak teplota napojii byla adekvatni. Pouzité ingredience byly Cerstvé. Co se tyce vzhledu,
byly pokrmy barevné vkusné sladéné a inventdi byl vétSinou vhodné zvolen vzhledem
ke konzistenci a slozeni pokrmt. Jen u jednoho pokrmu byla pouzita miska ve spojeni
s talifem, kterd se pfi napichovani pokrmu kolébala. Ubrouskem zabalené ptibory obsluha
pfinaSela spolu s objednanim jidla a to v Cisté, vysoké a pevné sklenici. Dochucovaci

prosttedky byly dispozici a vzdy doplnéné.
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6 VYHODNOCENI

V této Casti dojde ke komparativnimu vyhodnoceni jednotlivych okruhti véetné vyhodnoceni

V. Bonusového okruhu (Celkovy dojem), které bude ptedstavovat stru¢né celkové zhodnoceni.

Pro zjednoduseni budou nazvy jednotlivych restauracnich zatfizeni zkraceny timto zptisobem:

1. Wilson Café & Restaurant = Wilson

2. Restaurace U Bukacki (Hosptidka Nadvoii) = U Bukéacka
3. Restaurace a kavarna Avion = Avion

4. Vista Restaurant & Coctail Bar = Vista

V navaznosti na vypracované profily byla na zakladé komparace vSech sledovanych zatizeni

bodové ohodnocena jednotliva sledovana kritéria, coz znazoriiuje nasledujici tabulka €. 10.

Tab. 10: Bodové ohodnoceni jednotlivych kritérii v ramci vSech sledovanych restaura¢nich zatizeni

Okruh | Prosti‘edi a atmosféra provozovny Wilson U Bukacki Avion Vista
a) pristup k provozovné, oznaceni vstupu 9 8 6 5
b) atraktivita interiéru 8 10 5 9
c) kvalita a dobry stav materiali 6 10 2 7
d) prostornost odbytové zony 3 6 10 9
¢) pohodlnost zidli 10 5 7 9

Okruh 11 Cistota prosti-edi

a) odbytovy prostor 6 10 4 8
b) ovzdusi v provozovné a vstup 6 10 3 8
c) toalety 5 10 1 7
d) inventaf pokrmu a napoju, stolni inv. 5 8 3 9

Okruh Il Pristup a odbornost personalu

a) piivétivy a sympaticky personal 2 10 7 10
b) vstricnost 2 10 8 10
¢) uméni doporudit 7 10 1 9
d) adekvatni rychlost servisu 8 10 7 10
e) odbornost 7 8 3 10
f) znalost sortimentu pokrmil a napoja 8 9 1 10
g) vzhled a ¢istota 5 7 3 9
Okruh IV Nabidka, cena a kvalita produktu
a) jidelni listek a nabidka 8 5 5 8
b) cena 7 9 6 9
¢) kvalita pokrmii/napoju 5,35 8,9 4,75 8,45
chut’ 6 8 6 8
adekvatni teplota 5 9 4 8
Cerstvost pouzitych surovin 4 9 5 9
vzhled (,,food design®) 6 10 2 8
vhodnost a atraktivita inventare 6 10 4 9
dochucovaci prosttedky 9 10 5 10

Zdroj: Viastni zpracovani



S vyuzitim vazeného priiméru bylo nasledné vypocitano skore vSech sledovanych restauraci

dosazené v ramci jednotlivych okruhti. Tyto vysledky ukazuje tabulka ¢. 11.

Tab. 11: Vyhodnoceni jednotlivych okruht u viech sledovanych restauraénich zaiizeni

Okruhy Wilson U Bukacku Avion Vista
Prostfedi a atmosféra provozovny 7,35 8,55 5,05 7,8
Cistota prosttedi 55 9,4 2,85 8,10
Pfistup a odbornost personalu 5,05 9,2 51 9,85
Nabidka, cena a kvalita produktu *6,38 *7,85 *6,58 *8,83
a) jidelni listek (nabidka) 8 5 5 8
b) ceny 7 9 6 9
¢) kvalita 5,35 8,9 4,75 8,45

Pozn.: *zaokrouhleno na 2 desetinna mista (Tyto hodnoty nemaji prilis vypovidajici hodnotu.)

Zdroj: Viastni zpracovani

Nyni bude nasledovat grafické znazornéni hodnot uvedenych v piedchazejici tabulce spolu

se slovnim komentéafem, ktery bude shrnovat vyznamné klady a zapory sledovanych zafizeni.

Okruh I: Prostfedi a atmosféra provozovny
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Graf 1: Vyhodnoceni I. okruhu: Prostiedi a atmosféra provozovny

Zdroj: Viastni zpracovani
Z grafu 1 je patrné, Ze nejlepsi hodnoceni z hlediska prostfedi a celkové atmosféry ziskala
restaurace U Bukacki. Hned za ni se umistila Vista a nasledné restaurace Wilson. Restaurace
U Bukéackt vlastni nepochybné nejpiijemnéjsi a nejzachovalejsi interiér ze vSech sledovanych
restauraci. Interiér restaurace Vista je barevné skvéle sladén, ale jeho celkovy dojem nepatrné
ni¢i stav materidlli a celkové hodnoceni Visty v ramci tohoto okruhu také snizuje znacné
neefektivni oznafeni provozovny. Restaurace Wilson ma s kvalitou a kondici materialu
podobny problém. Jeji interiér sice neni tak dobie sladén jako interiér Visty, ale oproti ni zase

disponuje mnohem lepS§im oznacenim provozovny a piehlednym vstupem. Restaurace Avion
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a také celkové neutulnosti prostiedi.

Okruh I1: Cistota prostiedi
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Graf 2: Vyhodnoceni II. okruhu: Cistota prostiedi

Zdroj: Viastni zpracovani
Graf 2 ukazuje, ze v ramci celkové Cistoty dosahlo nejvyssiho hodnoceni restauracni zatizeni
U Bukécki. Je mozné konstatovat, Ze v tomto zafizeni je Cistoté jako celku prikladana velka
dalezitost. Lze Fici, Ze Vista si na Cistoté také zaklada, ovSem v jistych smérech za restauraci
U Bukackt ,,pokulhava®. Restaurace Wilson a Avion jsou na tom komplexné ponékud hufe.
Hlavné restaurace Avion Cistotu jako celek pfimo zanedbava,
coz zéakonité¢ celou navstévu tohoto zafizeni notné znepiijemiiuje. Z toho divodu ziskala

v tomto ohledu nejnizs§i hodnoceni.

Okruh I11: PFistup a odbornost personalu
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Graf 3: Vyhodnoceni I1I. okruhu: Pfistup a odbornost personalu

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Zgrafu 3 ztejmé, ze Vista a U Bukacku ziskaly nasobné vyssi hodnoceni nez Wilson
s Avionem. Lze také vidét, ze Vista vtomto okruhu restauraci U Bukackl nepatrné
,predbehla®“. Obsluha obou téchto zafizeni je velmi pfijemnd, vstficna, adekvatné rychla
i znala nabizeného sortimentu a schopna hostovi pii vybéru doporucit. Ov§em obsluha Visty
predcila obsluhu U Bukacki z hlediska vzhledu a také odbornosti, a to konkrétn¢ ve vztahu
k dukladnému vénovani se své praci. Zatizeni Wilson a Avion ziskala za sviij obsluhujici
personal pomérné nizka hodnoceni. U restaurace Wilson to bylo zejména z divodu
odméienosti, ¢asteCné neochoty a netcty vuci zakaznikim. I kdyz v ramci dalSich kritérii
ziskala jeji obsluha celkem dobré ohodnoceni, celkova evaluace je nizkd, protoze prave
privetivost a vstiicnost je pfi navstévé restauraCniho zafizeni z pohledu vytvofeného
konstruktu velmi dilezitd. Obsluha Avionu byla sice vstficna a celkem piijemna, ale zase
vykazovala znacné nedostatky zejména z hlediska odbornosti a znalosti nabizené¢ho

sortimentu, dale vzhledu a také uméni doporucit.

Okruh IV: Nabidka, cena a kvalita produktu
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Graf 4: Vyhodnoceni IV. okruhu: Nabidka, cena a kvalita produktu

Zdroj: Viastni zpracovani
Z grafu 4 vyplyva, ze z hlediska jidelniho listku a nabidky byla nejlépe hodnocena restaurace
Vista a Wilson. Jidelni listek Visty je Ccitelny, velmi piehledny, cisty, jeho vzhled
a kvalita jsou dobré a nabidka je 1 pies CasteCnou specializaci stale pestra. Jidelni listek
restaurace Wilson nabizi rozmanity vybér pokrmd, jeho vzhled je velmi dobry, ale ztraci
na hodnot¢ z hlediska citelnosti. Restaurace Avion a U Bukacku ziskaly v tomto ohledu nizké
hodnoceni. U Avionu to bylo z divodu hors$i piehlednosti jidelniho listku a jednotvarnosti
nabidky. U restaurace U Bukackl bylo pfi¢inou nizkého hodnoceni nekvalitni provedeni

jidelniho listku a problém s jeho Cistotou. Tento listek byl jinak z hlediska nabidky pestry.
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Nejlepsi hodnoceni, co se tyka adekvatnosti cen, ziskala restaurace Vista a U Bukacki.
Jejich cenova relace je, da se fici, podobna a je adekvatné nastavena s ohledem na kvalitu
produktu, prostfedi 1 personalu. Restaurace U Bukackt sice poskytuje o néco lepsi prostiedi
nez Vista, ale Vista zase nabizi i pokrmy, jejichz porce jsou vétsi a cena pomérné nizka.
Cenova relace Avionu je nizsi nez u ostatnich restauraci, ovSem celkova kvalita (produktu,
pokrmu restaurace Wilson je adekvatni k velikosti porce, ale jiz ne zcela ke kvalité produktu
a zejména personalu. Lze konstatovat, ze vSechna zatizeni kromé restaurace U Bukacki

nabizeji rozsah cenové relace pokrmil i ndpoji tak, Ze vyhovuje vétsimu spektru zadkaznikda.

Z hlediska kvality pokrm@ a ndpoji je hodnoceni restauraci Vista a U Bukacki opét vysoké
a jejich vysledky jsou ve vSech sledovanych kritériich srovnatelné. Naproti tomu restaurace
Wilson a Avion dosahly pomérné nizké Grovné hodnoceni. Produkt téchto dvou zafizeni je
srovnatelny v rdmci kritéria chuti, adekvatnosti teploty a cerstvosti. Co se tyka vzhledu,

vhodnosti inventare a dochucovacich prostiedki, je restaurace Wilson o néco lepsi.
V. Bonusovy okruh: Celkovy dojem

Po celkovém zhodnoceni sluzeb nabizenych vSemi sledovanymi zafizenimi bylo shledano,
ze rozhodné nejlepsi kombinaci nabidky, cen, kvality produktu, obsluhy a prostfedi nabizi
restaurace Vista a U Bukackli. OvSem je tézké jednoznaéné rozhodnout, kterd z nich 1épe
odpovida poZzadavkim ¢i ocekavani zdkaznika. Kazdd je totiz v urCitém hledisku lepsi
a v urCitém zase hors$i nez druha. Vista je restauraci i barem zéaroven, a proto poskytuje
levnéjsi napoje (nealkoholické i alkoholické) a také kromé klasické nabidky nabizi dobry
vybér kvalitnich burgert, tortill a sendvict, jejichz porce jsou velké a cena pomérné nizka.
Naproti tomu nabidka restaurace U Bukackil obsahuje pokrmy a népoje spiSe jen ve vyssi
cenové relaci, ale prostfedi této restaurace je Cistéjsi a piijemnéjsi. Obsluha je velmi dobra
u obou zafizeni, ale u Visty je v nékterych ohledech o néco lepsi. Restaurace Wilson pisobi
kvuli své nepiijemné obsluze (a také i nevalné kvalité produktu) celkem negativnim dojmem.
Restaurace Avion poskytuje ve vétSin€ hledisek nekvalitni sluzbu, ovsem obsluhujici personal
(ktery je zaroven manazerem) je velmi pfijemny a plsobi dojmem, Ze je zklamany
ze soucasné nepfiznivé situace restaurace, ale nevi, ,jak zni ven“. Je mozné,
ze si neuvédomuje nedostatky sluzby, kterou poskytuje, a proto by autor této prace rad svymi
poznatky pfispél ke zkvalitnéni sluzeb této restaurace. Lze totiz souhrnné konstatovat,
ze ze sledovanych zafizeni potfebuje pravée toto zafizeni nejvice pomoci pii zkvalitnéni svych

sluzeb.
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7/ NAVRHOVA CAST
V této kapitole budou uvedeny navrhy na feSeni zjisténych problému. Tyto budou co nejdtive
po dokoneni této prace postoupeny managementu danych =zafizeni, a to spolu

S vytvofenym profilem zafizeni a grafickym vyjadfenim bodového skore v ramei jednotlivych

okruht’®,

7.1 Wilson Restaurant & Café

Z hlediska prosttedi a atmosféry provozovny by V tomto zafizeni bylo vhodné snizit intenzitu
osvétleni ve vnitini Casti (a také odstranit nevhodny led-diodovy kabel) a nepatrné zvysit
intenzitu svétla v zimni zahrad¢ (napf. vhodnymi postrannimi lampami). Dale by bylo dobré
odstranit z interiéru nehodici se ozdoby, popfipad¢ je nahradit jinymi tak, aby interiér nebyl
pfehnan¢ vyzdobeny. Z hlediska kondice materidlii je nejvétSim problémem stav konstrukce
zimni zahrady, kde nejlep$im feSenim by byla jeji celkova vyména. Byla by to ovsem
prestavba vyzadujici vétsi obnos finanénich prostiedkl restaurace, které mohou byt nyni
po jeji CasteCné rekonstrukei vyCerpany. Pii eventualni rekonstrukci zimni zahrady by bylo
také vhodné nahradit systém odvétravani. Restaurace by méla dbat vice na Cdistotu,
a to ve vSech ohledech. Zejména se jedna o cast¢jsi doplnovani hygienickych prostfedkd,
dikladnéjsi luxovani odbytového prostoru a dislednéjsi a castéjsi uklid stolti. Komplexné je
nejveétsSim problémem restaurace nejspiSe pristup persondlu. Zde lze doporucit zavedeni
ucinngjSiho motivacniho systému, ktery by v konecném dusledku zabezpecil vétsi vstiicnost,
uctivost a privétivost k hostliim. OvSem vzhledem k neznalosti interniho fungovani zatizeni je

Vv tomto ohledu zatézko navrhovat konkrétni zmény.

V ramci jidelniho listku by bylo vhodné odstranit Sedé zvyraznéni nazvl pokrmu ke zlepSeni
jeho Ccitelnosti. Z hlediska kvality produktu Ize doporucit zejména stfidmé pouZivani koteni
a hlavné¢ soli, nebot’ host si miize pokrm vzdy dle své potieby dosolit. Bylo by vhodné se vice
zamg&fit na Cerstvost, tfeba i za cenu zizZeni nabidky, ale pfi zachovani pestrosti (tedy nabizet
mén¢ pokrmi ale vyssi kvality). Dale lze doporucit zvySeni kvality kdvovych népoji,
a to vcetné jejich servirovani (dle zasad spravného servirovéani jednotlivych druhli téchto
napojui). Bylo by to dobré, protoze Wilson je restaurace ale také kavarna, tudiz host zde
pfichozi bude pravdépodobné ocekavat kavové ndpoje vyssi kvality (z hlediska chuti,
adekvatni teploty, spravného servisu i vzhledu). Lze fici, ze v porovnani s celkovou sluzbou

vcetné kvality jsou ceny ponckud vyssi. Je tedy nasnadé bud zlepsit sluzbu (jako celek),

2 Vechna graficka vyjadteni bodového skore restauraci v ramei jednotlivych okruhii jsou uvedena v Piloze &. 4
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nebo zCasti pfizplsobit cenovou relaci sluzbé aktudlni. V celkovém disledku totiz sluzba
puasobi jako primérna. Zakaznik z takové sluzby pak nemusi byt velmi nadSeny a pii celkem
silné konkurenci restauracnich zafizeni v okoli si mlize piisté vybrat jiné, které ve vétsi mire

naplni jeho ocekavani.

Nad ramec sledovanych kritérii je doporucovana Uprava webovych stranek restaurace,
a to zejména v oblasti nabidky. Bylo by vhodné zde uvést aktualni nabidku jidelniho listku
a také doplnit ceny v ramci uvedené nabidky kav. Je to doporucovano z toho divodu, Ze
V nynéjsi dob€ si mnoho zdkaznikli vybird restauracni zafizeni pravé prostiednictvim

internetu, tedy webovych stranek daného zafizeni.

7.2 Restaurace U Bukacku

Dle stalé pomérné vysoké obsazenosti je ziejmé, Ze tato restaurace je velmi oblibena
a mezi mistnimi obyvateli jiz znamd. OvSem s ohledem na potencidlni cizi névstévniky
restaurace by bylo vhodné sjednotit ndzev provozovny, a to v ramci internetovych zdroji
(napf. Restu.cz) i reklamniho banneru nad ulici, kde se nachazi vchod do nadvofi.
Na samotném vchodu do nadvoii by také mohlo byt pfimé oznaceni restaurace. Jedinym
doporucenim k interiéru zafizeni je obstarani vétsiho mnozstvi sedacich polstaikt k dievénym
lavicim. Co se tyka Cistoty, lze z hygienickych divodi jen doporucit prinaseni ptiborniku
az soucasné s objednanim jidla. Dale by bylo ptihodné, kdyby personal konzumoval své jidlo
na jiném misté nez v odbytovém prostoru, kde ho hosté mohou vidét (je-li to z hlediska
uspofadani zazemi provozovny a jejiho vybaveni mozné). Malym ne§varem persondlu je Casté
pouzivani mobilniho telefonu. Pokud personal nutné potiebuje mobilni telefon pouzivat,
necht’ to tedy Cini takovym zplisobem, aby jej nevid€li hosté. Bylo by také dobré, kdyby mél
personal vhodnéj$i odév (véetné vkusnéjsi zastéry) a hlavné obuv, nebot’ to trochu kazi
celkové dobry dojem personalu. Nejvétsim negativem restaurace je nizkd kvalita vzhledu
jidelniho listku, ktery tak svou nepropracovanosti zbyte¢né¢ snizuje dobrou uroven
restauraéniho zafizeni. Nutno dodat, Ze uvedené pfipominky nejsou Zadnymi zasadnimi

vytkami, ale spiSe doporucenimi k celkovému doladéni kvality poskytované sluzby.

7.3 Restaurace a kavarna Avion

Problémova situace restaurace Avion je ponckud komplexni. Celkoveé byla poskytovana
sluZzba neuspokojiva. Bylo to z divodu siln¢ zanedbané Cistoty, nepfili§ kvalitni obsluhy,
Spatného vybaveni a také celkové atmosfére prostiedi, kterd byla znaéné ponura, coz mohlo

byt téz disledkem Zalostné nizké navstévnosti. OvSem tomu, Ze je restaurace malo
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navstévovana, je tézko se divit, nebot’ zdkaznik, ktery takovouto neuspokojivou sluzbu

vyzkousi, neni piili§ motivovany ji znovu vyhledat.

Prvnim doporucenim pro tuto restauraci je piemalovat stény odbytového prostoru, a to mozna
jemngjsi (ne tak sytou) barvou nez je aktualni. Déle je opravdu nutné dbat vice na Cistotu
jako celek. Je potieba se vice zamé&fit na Cistotu stoll, baru, vstupni chodby se schodistém,
podlah a také toalet, kde je hlavn€ nezbytné uvolnit ptivod teplé vody a doplnovat hygienické
prostiedky. Dale by bylo vice nez vhodné pofidit novy kavovar, nebot’ provozovna je také
kavarnou — je tedy zapotiebi, aby poskytovala kvalitni kavové napoje, coz bez vykonného

kavovaru nelze.

K poskytovani kvalitnich restauracnich (i kavarenskych) sluzeb je potieba, aby obsluha byla
kromé jiného pfijemnd a vstficnd (coz, obsluha Avionu vcelku je), ovSem i uctiva
k zakaznikim. (Napiiklad nelze zakaznikim tykat v podobé pfikazujicich napist na toaletach).
Dale musi byt obsluha znal4 nabidky, kterou poskytuje, a ochotnd a schopna se do hosta vcitit
a umét mu pii vybéru poradit. Musi se natolik vzdélat (a neustale vzdélavat), aby obsluhovani
zvladala po profesiondlni strance. Obzvlasté je-li toto zafizeni zaroven restauraci
a také kavarnou, obsluha musi byt znald pripravy jednotlivych kavovych napoji a také byt
schopnd je kvalitné pfipravit a spravné servirovat. Je tifeba, aby obsluha celkové piisobila
profesiondln¢ a zaroven lidsky. Zkracené feceno musi mit ,,.the customers’ best interests
at heart”, tedy mit na srdci nejlepsi z4jmy hostii. Timto vyctem charakteristik by se méla

obsluha restaurace Avionu ridit.

Jak jiz bylo zminéno, nabidka této restaurace je Siroka, ale vybér maly, a to z toho divodu,
ze nekteré nabizené pokrmy vznikly jen pouhou drobnou obménou nazvu ¢i ptilohy. Bylo by
vhodné nabidku zkvalitnit a zpestfit napfiklad ptfidanim hlavnich sladkych jidel, vétSim
vybérem ryb a vepfového masa, pfidanim nabidky kachniho masa, bramborového tésta
jako pftilohy, bramborakl apod. - tedy nabizet jidla ve stylu staré ¢eské kuchyné. Bylo totiz
zjisténo, Ze restaurace se zaméfuje na starSi generaci zakaznikd, kterou by pravé takova
nabidka mohla oslovit. Takova nabidka by byla vhodna i z hlediska odliSeni od konkurence,

ktera je v centru mésta Pferova vysoka.

V minulosti byla restaurace Avion velmi znamd a t&Sila se velké pfizné zdkaznikd.
Jeji celkova tUroven ovSem zna¢né upadla a restaurace se také nepfizplsobila velké
konkurenci. Neni tedy divu, ze nyné&j$i navstévnost je zalostné nizka. Vezme-li si restaurace

uvedena doporuceni ,k srdci®, je velmi pravdépodobné, ze bude znovu prosperovat.
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Po odstranéni zminénych nedostatkli poskytovanych sluZzeb by nejspiSe ani nebyla nutna
n¢jakéd velka propagacni akce. Zprava o vyrazném zlepseni sluzeb by se totiz mohla Sifit
pfes samotné, touto zmeénou piijemné piekvapené, zakazniky 2 _ tedy metodou
,word of mouth®, kterd je velmi efektivni a v podstaté¢ nendkladna. Stoji ,jen“ to usili,

aby poskytovana sluzba byla kvalitni.

7.4 Vista Restaurant & Coctail Bar

Lze fici, ze nejvétsim problémem restaurace Vista je velmi neefektivni oznaceni provozovny.
Redeno s nadsazkou — ,,¢lovék ji nenajde, i kdyZ ji hleda“. To, Ze je piistup do restaurace
nepfehledny, musi byt kompenzovano vybornou viditelnosti oznaceni. Bylo by tedy
pfi nejmensim velice vhodné nejlépe na ob¢ ulice, na nichz se nachazi budova restaurace,
umistit dobfe viditelny, prostorovy, vyrazny a vhodny banner s pozvankou k navstéveé. Banner
muze obsahovat podobny, ale zkraceny text jako reklamni tabule umisténa na stén¢ budovy
dal od vchodu. (Tato tabule by mohla byt Upln¢ zruSena, nebot’ je velmi pravdépodobné,
Ze svou nevyraznosti a velkou vzdalenosti od vchodu do budovy naprosto ztraci svij efekt.)
Zajisténim takovych bannerii by mohlo dojit ke zvySeni navstévnosti provozovny,
protoze aktudlni stav viditelnosti oznaeni restaurace, zpusobuje opravdu velkou
pravdépodobnost piehlédnuti jeji existence. Z hlediska cistoty a také kondice materiali by
bylo dobré opravit omitku zdi na chodb¢ a vymalovat stény v odbytové ¢asti. Bylo by mozna
vhodné pouzit trochu tmavsi odstin barev, protoze pak by ptipadné zaSpinéni stén nebylo tolik
vidét a navic takovy odstin by opticky zmensil a vice zutulnil odbytovy prostor. Dale by bylo
vhodné (zejména pii vySSi obsazenosti) nastavovat odvétravaci zafizeni na vyS$i stupen
vykonu, nebot’ pii nizkém vykonu lze citit cigaretovy kouf 1 v nekufacké Casti restaurace.
V ptipadé dostatku finan¢nich prostiedki by jistym nivrhem do budoucna mohla byt
pfestavba terasy na zimni zahradu (a terasu v jednom) pro celoro¢ni zvySeni kapacity a také

efektivnéjsi vyuZiti pfijemného vyhledu na hradby mésta Pierova.

2 Bylo zjisténo, Ze restauraci navitévuje velmi malé mnoZstvi stalych hostii.
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ZAVER

V této praci jsem se zaméfila na sledovani kvality sluzeb poskytovanych restaura¢nimi
zafizenimi. V teoretické ¢asti prace jsem charakterizovala kvalitu téchto sluzeb a také metodu
Mystery shopping. Tuto metodu jsem nasledné pouzila pii zpracovani praktické c¢asti,
vramci niz jsem sledovala kvalitu sluzeb poskytovanych ve vybranych restauracnich
zatizenich ve mésté Prerov. Konkrétné se jednalo se o zafizeni - Wilson Café & Restaurant,
Restaurace U Bukacku, Restaurace a kavarna Avion a Vista Restaurant & Cocktail Bar.
V kazdém ztéchto zafizeni jsem spolu s dalSim hodnotitelem provedla né€kolik mystery
navstév. Na zakladé zjisténych poznatkd jsem vypracovala profily uvedenych zafizeni,
V nichZ jsem je charakterizovala z hlediska vytvotfenych okruht hodnoceni. Tyto okruhy jsem
zformulovala na zakladé piedpokladu o ocekavani typického zakaznika danych zafizeni.
Sledovana zafizeni jsem nasledné vzajemnou komparaci posoudila a vyhodnotila. Restauraci
U Bukackd a Vista Restaurant & Cocktail Bar jsem ve vétsiné hledisek hodnotila velmi
kladné. Zhodnotila jsem, Ze jejich sluzby je mozné povazovat kvalitni, protoze odpovidaji
velké vétsin¢ predpokladanych ocekavani a pozadavki jejich typického zakaznika.
Naproti tomu Wilson Café & Restaurant a Restauraci a kavarnu Avion jsem hodnotila spise
negativné, nebot’ jsem v jimi poskytovanych sluzbach nalezla nemalo nedostatkil, zejména
pak u Restaurace a kavarny Avion. Na zdklad€ poznatki, ziskanych pii vSech provedenych
navstévach, jsem v ramci jednotlivych zafizeni uvedla rizné navrhy na feseni rozpoznanych

problémi. Tyto ndvrhy co nejdiive postoupim managementu doty¢nych zafizeni.

Celé sledovani a hodnoceni jsem zrealizovala na zakladé moZzného thlu pohledu zékaznika
na kvalitu sluzeb poskytovanych v uvedenych zatizenich. Kazdy zakaznik je ovSem jedinecny
a stejné tak i jeho pozadavky a oCekavani, které se navic mohou ménit. Restaura¢ni zafizeni,
které ustrne na neménénych zasadach a jehoz management nebude ochoten vnimat potieby
svych  zakaznikii a prizptisobovat se jim, nemusi 2z dlouhodobého hlediska
v silném konkuren¢nim boji obstat. Proto je zavérecnym doporucenim pro (nejen uvedena)
restauracni zafizeni sledovat potieby svych zakaznikl a takto zjisténé informace aplikovat
do praxe, a timto zptisobem neustale zvySovat kvalitu svych sluzeb. Je dulezité si uvédomit,
ze vzdy je mozné néco zlepSovat a ze vétSina vSech kladl a zaport restauracnich zatizeni

zalezi jen na jejich managementu. Vse zalezi na piistupu lidi ke kvalité své prace.
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V zavéru této prace bych chtéla podotknout, ze veSkeré mé snaZeni jen potvrdilo to,
co bylo tém¢ét ziejmé jiz v ivodu mé studie. Ve vSem, a tudiz i v mé praci, kterou predkladam,
by méla byt kvalita a tad, jinak veskera prace, kterd je lidmi provedena, nestoji za snahu,

jez do ni vkladaji.

Dé&kuji profesorskému sboru za péci a trpélivost pfi mém studiu.
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PRILOHY
Piiloha €. 1: Hodnocené skute¢nosti v ramci jednotlivych kritérii sledovanych okruhi
I. Okruh: Prostfedi a atmosféra provozovny

1) ptistup k provozovné a oznaceni vstupu — vaha: 0,15

Hodnoti se ptehlednost umisténi vstupu, viditelné oznaceni provozovny, snadny

pristup/suterén/do patra, bezbariérovost.
2) atraktivita interiéru — vaha: 0,3

Hodnosti se soulad interiéru, Utulnost a atmosféra (navozend kombinaci riznych
dopliikkli interiéru a jeho prvka - zrcadel, svétel, barev, hudby, vhodnych detailli —

obrazy, ozdoby).
3) kvalita a dobry stav pouzitych materialti — véha: 0,3

Hodnoti se uslechtilost a pevnost materiald, opotfebeni vSeho vybaveni (tzn. stoly
a zidle, stény vcéetné oken a oblozeni, toalety, inventife na pokrmy a napoje,

popi. dalSiho vybaveni provozovny)

4) prostornost odbytové zony — vaha: 0,1

Pozitivné hodnocena je takova prostornost, ktera umoznuje snadny pohyb.

5) pohodlnost zidli — vaha: 0,15

Pozitivn€ hodnoceny zidle, které umoznuji dlouhodobé;jsi pohodiné sezeni.
II. Okruh: Cistota prostiedi

1) cistota odbytového prostoru — vaha: 0,25

Hodnoti se cistota stold (v poradku, pokud persondl stil uklidil ihned po usazeni
dalsiho hosta), cCistota zidli, podlah a kobercli, oken, okennich rdmii a zrcadel,

barového pultu (v¢etné potadku za barem).
2) cistota ovzdusi v provozovné a Cistota vstupu — vaha: 0,25

Negativem je zakoutfené prostfedi, nepfijemné zapachy z kuchyné, znecistény vstup
do provozovny (véetné vstupnich chodeb).
3) Cistota toalet — vaha: 0,2
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Hodnoti se Cistota podlah, stén a obkladii, zrcadel, sanity, dostatek hygienickych

prostfedkil. (Negativem je nedostate¢ny prostor.)
4) Cistota inventaie pokrmil a napoju a stolniho inventare — vaha: 0,3

Hodnoti se Cistota inventafe na pokrmy a néapoje (vC. piibort a pfiborniku), Cistota
stolniho inventate (popelniky, dochucovaci prostiedky, ptipadné ozdobné dopliiky),

Cistota napojového listku (je-li oddélen od jidelniho listku).
III. Okruh: Piistup a odbornost personalu
1) ptivétivy a sympaticky personal — vaha: 0,2

Hodnoti se pozdrav (ndlezity, vcasny, zfetelny), zdvofilostni vyrazy (prosim,
s dovolenim...), vhodna gestikulace, ismév. (Personal dba na etiketu a vhodné
spoleCenské chovani a pii jednani se zdkaznikem v ném vzbuzuje pocit sebevédomi
a pohodli.) Negativum je odstup, pfiliSnd davérnost, piechnand gestikulace,

nesrozumitelny projev.
2) vstiicnost — vaha: 0,2

Hodnoti se ochota plnit specidlni pfani a pozadavky zékaznika, feSeni jeho problémil
s usilim, ochota odpovidat na otazky. (Zvlastni pozadavkem muze byt napt. pozadavek
absence urcité¢ ingredience v jidle; objedndni jen samostatné piilohy, zména druhu

masa v jidle, ...)
3) uméni doporucit — vaha: 0,05

Hodnoti se tstni upozornéni na zajimavé pokrmy/napoje, schopnost vcitit se do hosta

a uméni prodat produkt, ovSem nenésilnou formou.
4) adekvatni rychlost servisu — vaha: 0,15

Hodnoti se pfiméfenost rychlosti vzhledem k aktudlnimu ruchu provozu. (Orientacné
se pocita doba, za kterou se persondl hostu za¢ne vénovat; doba ¢ekani na objednavku
po odloZeni jidelniho listku, doba Cekani na servis pokrmil/népojli, doba cekani

na vystaveni uctu.)

5) odbornost — vaha: 0,2
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Hodnoti se servis piesné dle objednavky, spravnost servirovani, dolévani a dopliovani
napoju, adekvatni kontrola hostd, ptfesné vyuctovani. (Celkové personal pulisobi

zkusSen¢ a dukladné se vénuje své praci.)
6) znalost sortimentu pokrmt a nédpojtii — vaha: 0,1

Hodnoti se, zda personal umi odpovédét kompletné na otdzky hosta tykajici se
nabizeného sortimentu (Napft. otazky typu: Co to znamena? Jak to vypada? Z ceho se

tento pokrm sklada? Jaka je technologie pripravy u tohoto pokrmu? ...)
7) vzhled a ¢istota — vaha: 0,1

Hodnoti se upravenost (vlasy, vhodny make-up), vhodnost odévu (negativem je civilni
obleceni), Cistota odévu a rukou, zdrZzovani se nehygienického chovani na pracovisti

(koufeni, stfihani neht, olizovani prsti apod.)
IV. Okruh: Nabidka, cena a kvalita produktu
1) Jidelni listek a nabidka

Hodnoti se pestrost nabidky, vzhled jidelniho listku (material, grafickd tprava, volba
pisma), jeho piehlednost a Citelnost, popis pokrmi (sloZeni, graméz) a provozovny,

Cistota.
2) cena

Hodnoti se ceny jako celek — adekvatnost ke kvalité pokrmu, k velikosti porce,
k prostiedi a obsluze; dale jejich nastaveni napfic¢ spektrem zakaznika (drazsi i levnéjsi

pokrmy, zohlednéni denniho menu apod.)
3) kvalita produktu
1) chut’ — vaha: 0,3

Hodnoti se chut'ova harmonie jednotlivych slozek (ve smyslu soulad a
kontrast). Negativum je pfevaha tukd, cukru, soli, jedné slozky, dale ptipaleny

¢i nedopeceny pokrm, zkazena potravina.
2) adekvatni teplota — vaha: 0,2

Negativem je, pokud teplota pokrmu/napoje je nizka a ma byt vysoka a naopak.
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3) Cerstvost pouzitych surovin — vaha: 0,3
Negativem je okoralé pecivo i zelenina a dale pokrmy se snizenou kvalitou.
4) vzhled (,,food design*) — vaha: 0,1

Hodnoti se prezentace — oku lahodici soulad barev a tvarti. Negativum je

neodpovidajici konzistence ¢i ledabylé servirovani na talifi apod.
5) vhodnost a atraktivita inventafe na pokrmy — vaha: 0,05

Hodnoti se vhodnost (korespondence s velikosti a vzhledem porce) a atraktivita

inventare na pokrmy a napoje (vetné piibori a piiborniku).
6) dostupnost dochucovacich prostfedkti — vaha: 0,05
Hodnoti se dostupnost a doplnény obsah.

V. Bonusovy okruh: Celkovy dojem

Prostor pro Cisté subjektivni hodnoceni mystery shoppera poskytované sluzby jako

celku.
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Priloha &. 2: Vybér ze Zasad komunikace s hosty ve stravovacim zarizeni

Pti komunikaci s hosty je nutné dodrzovat urcita pravidla, a to od jejich prichodu az po jejich
odchod. Jedna se o odborné-spolecenské zvyklosti, které mohou byt pouzivany vSechny,
nebo jen nékteré, v zavislosti na druhu restaurace. S rlstem urovné restaurace, poroste
1 mnozstvi pravidel, které budou dodrzovany. Néktera z nich jsou bézné€ pouzivéna,
avSak v nékterych dennich dobach se od nich miize upustit, napi. v dobé obéda nebo

pii zvySeném provozu
Pfijem objednavky

Po predani jidelniho listku, necha ¢isnik hostovi dostate¢ny ¢as na vybér. Miize se stat, ze je
v restauraci mnoho hostl a kuchaf nebo c¢iSnik nestiha, pak je tfeba informovat hosta,
Ze objednané jidlo bude piipraveno za delsi dobu, popt. mu fici za jak dlouho. VZzdy je lepsi
hosta pfedem informovat o pfipadnych nepiijemnostech, nez je potom fesit. Rozhodné by

¢iSnik nemél davat najevo svoji pracovni vytiZzenost.

Pti pfebirani objednavky by ¢iSnik nemé¢l jakkoli davat najevo, Ze spécha nebo Ze by si hosté
meli s vybérem pospisit. Pokud si host nemize vybrat, mize mu ¢iSnik poradit, nebo mu
nechat delsi ¢as na vybér. Rozhodné vSak nesmi stit nad nerozhodnutym hostem
a znervoznovat ho. Predpokladem bezchybné objednavky je dobré zaznamenani
pozadovanych jidel. Neni dutlezité, jakym zplsobem si ¢iSnik jidla zapisuje,
jestli ve zkratkach nebo v symbolech, podstatné je, aby host vZdy dostal, co pozaduje,
a to v nejkratSim case. Zalezi na kazdém provozovateli restaurace, jak detailni evidenci
o objednavkach budou jeho pracovnici vést. Cim podrobnéjsi udaje o objednavkach hosti,
poctech hostli v jednotlivych hodinach, dobé hostl stravené v restauraci apod., tim vice ma

majitel podkladii pro rozhodovani o struktufe sortimentu, zasobovani a dalSich aspektech.
Obsluha

Cisnici jsou reprezentanty nejen podniku, ale i ostatnich zaméstnancti. Kuchafi, uklizecky,
vedouci pracovnici, ti vSichni jsou piimo zavisli na praci ¢iSnikil. A naopak, ¢iSnici potiebuji
roznasSet dobie a kvalitné pfipravené pokrmy. VSichni pracovnici by méli mit na paméti,
Ze jsou na sob¢ existencné zavisli. Kdyz to vyZzaduje situace, kazdy musi délat, co je zapotiebi,
¢isnik klidné musi vzit na sebe plast’ a jit pomahat do kuchyné, pokud je to pro spokojenost

hosta pottebné.
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Pohostinstvi a ubytovani je soucast sektoru sluzeb. Mélokdo si to uvédomuje, ale zdkladem
dobrého podnikani v tomto sektoru je slouzeni hostiim. Host je nasim panem, kterému je tfeba
udé¢lat, co se mu vidi na o¢ich. Nékomu to mozna piipadé pirehnané, ale v dnesSni konkurencni
dobé na trhu uspéji jen ti, ktefi se budou pfimo soustiedit na hosta a jeho pfani. Vyjit vstiic
vSem pranim hosta se vypldci, host si v tomto oboru vice povazuje stranku lidskou,

nez odbornou.
Vyuctovani

Zakladnim principem u vyuctovani je zasada, ze by host nemél na zaplaceni zbytecné Cekat.
Obvykle je to host, ktery oznami ¢isnikovi, Ze zaplati, byva to vétSinou po odneseni talift
nebo po dopiti, pokud jiz nebude vznesena dalsi objednavka. Od okamziku ozndmeni zdméru
zaplatit by méla nésledovat jen kratkéd chvile, nez piijde pracovnik uréeny k piijimani penéz
od hostil. Zptsob placeni se 1isi podle typu restaurace. V nékterych byva zvykem, ze ¢iSnik
piinese uctenku na tdcku v malém pouzdie nebo deskach, do kterého host nasledné vlozi
penize, Cisnik tdcek odnese, piinese ho zpét s penézi nazpét. Host pievezme penize a zanecha
v pouzdie ¢astku, kterou povazuje za vhodnou, jako tuzér neboli spropitné. Neni vhodné
béhem kasirovani ptat se hosta, jestli byl s obsluhou spokojen, jak se mu v restauraci libilo

apod. V hostovi to mize vyvolat pocit, zZe ¢iSnik z4da o spropitné.

V jinych restauracich ¢iSnik pfimo piebira penize od hosta do ruky a ihned mu vraci nazpét.
Ucet predlozeny hostovi musi byt &itelny a prehledny. Dobrym zpiisobem je ticet z kasy nebo
pocitace, kde jsou i rozepsané jednotlivé castky za jednotlivé pokrmy. Nékdy zakaznici
pozaduji danovy doklad, ten by mél byt opatfen razitkem, podpisem, zaplacenou c¢astkou,

za co byla vynaloZena a datem.
Rozlouc¢eni s hostem

Jak je dulezité hosta pii pfichodu pfivitat, tak je nutné se s nim na odchodu rozloudit.
Rozlouceni musi byt vielé a slusné, nikdy bychom se neméli loucit ve spéchu, nebo dokonce
se vibec nerozloucit. Rozlouceni slouzi jako jakési neformalni pozvéani k dal$i navstéve.
Podle urovné restaurace muze c¢iSnik doprovazet hosta az ke dvefim nebo vychodu
z restaurace. B&hem téchto chvil se s hostem muize vést kratky spolecensky rozhovor.
V ptipad¢ podani ruky nabizi ruku vZzdy jako prvni host! Pfi rozlouceni sta¢i pod¢kovat za

navstévu, pozvat k dalsi navstéve, poprat krasny zbytek dne a odpovédet na pozdrav.

Zdroj:  Zdsady komunikace v ubytovacim a restauracnim zarizeni, 2008
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Priloha €. 3: Zbyvajici fotograficka dokumentace jednotlivych zafizeni

Wilson Restaurant & Café

Foto 8: Interiéer provozovny

Zdroj:Wilsoncafe, 2007

Pozn.:

Fotografie pred rekonstrukci (jiné
potahy zidli a lavic, absence
televizoru v pravém hornim rohu,
led-diodového kabelu a nékterych
ozdob)

(Nebylo mozné sehnat

¢i nendpadné poridit fotografii

aktudlntho vzhledu interiéru.)

Restaurace U Bukacku
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Foto 9: Interiér provozovny

Zdroj: U Bukacku, 2016
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Restaurace a kavarna Avion

Foto 10. Interiér provozovny — barovy pult
Zdroj: Jerry, 2010

Foto 11: Interiér provozovny

Zdroj: Autor prace

Vista Restaurant & Coctail Bar

Foto 12: Interiér provozovny (nekuidacka cast)

Zdroj:Vista Restaurant & Cocktail Bar, 2014 Foto 13- Interiér — barovy pult

Zdroj: Vista Restaurant & Cocktail
Bar, 2014
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Priloha ¢&. 4: Graficka vyjadieni bodového skore restauraci v ramci jednotlivych okruhii

Wilson Restaurant & Café
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Graf 5: Celkové vyhodnoceni - Wilson Restaurant & Café
Zdroj: Autor prdce
Restaurace U Bukacku
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Graf 6: Celkové vyhodnoceni - Restaurace U Bukacku

Zdroj: Autor prdce

65



[any
o

O RLr N W DA U O N 0 O
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Graf 7: Celkové vyhodnoceni — Restaurace a kavarna Avion

Zdroj: Autor prdce

=
o

O R, N W B U1 O N 0 O

Vista Restaurant & Coctail Bar
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Graf 8: Celkové vyhodnoceni — Vista Restaurant & Coctail Bar

Zdroj: Autor prdce
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