Mendelova univerzita v Brné
Provozné ekonomicka fakulta

Hodnotenie kvality poskytovanych
sluzieb vo vybranych restauracnych
zariadeniach

Bakalarska praca

Veduci prace:

Ing. Pavel Kolman, Ph.D. Stefan Tuka

Brno 2016






Na tomto mieste by som sa rad podakoval vedicemu mojej bakalarskej prace
Ing. Pavlu Kolmanovi, Ph.D. za ustretovost, ochotu a cenné rady a pripomienky,
ktoré mi poskytoval v priebehu spracovdvania bakalarskej prace. TieZ by som sa
chcel podakovat vSetkym veducim skimanych reStauracnych zariadeni, ktori
umoZnili, aby sa vyskum kvality poskytovanych sluZieb mohol konat vich
zariadenti.






Cestné prehlasenie

Prehlasujem, Ze som tuto pracu: Hodnotenie kvality poskytovanych sluZieb vo vy-
branych restauracénych zariadeniach vypracoval samostatne a vSetky pouZité pra-
mene a informdcie sui uvedené v zozname pouzitej literatdry. Sihlasim, aby moja
praca bola zverejnend v sulade s § 47b zakona ¢. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach
v zneni neskorsich predpisov, a v silade s platnou Smérnici o zverejriovani vysoko-
Skolskych zavérecnych praci. Som si vedomy, Ze sa na moju pracu vztahuje zakon C.
121/2000 Sb., autorsky zakon, a Ze Mendelova univerzita v Brne ma pravo na
uzavretie licen¢nej zmluvy a uZitie tejto prace ako Skolného diela podl'a § 60 odst.
1 Autorského zakona. Dalej sa zavazujem, Ze pred spisanim licen¢nej zmluvy o vy-
uziti diela inou osobou (subjektom) si vyZiadam pisomné stanovisko univerzity o
tom, Ze predmetna licenCna zmluva nie je v rozpore s opravnenymi zaujmami uni-
verzity, a zavazujem sa uhradit pripadny prispevok na dhradu nakladov spojenych
so vznikom diela, a to aZ do ich skutocnej vysky.

V Brne diia 23. maja 2016







Abstract

Tuka, S. Evaluation of quality of provided services in chosen restaurant facilities.
Bachelor thesis. Brno: Mendel University in Brno, 2016.

The main aim of this bachelor thesis is evaluation quality of provided services
in chosen restaurant facilities. The evaluation of these facilities is based on a
primary research. The customers evaluated their expectations from provided
service and satisfaction with it as well. Differences are used for evaluation, by
which it is determined, whether the expectations of customers are met or not. This
thesis also contains a research of existence of a connection between several factors
of quality and general satisfaction of customers.

Keywords
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Abstrakt

Tuka, S. Hodnotenie kvality poskytovanych sluZieb vo vybranych restaura¢nych
zariadeniach. Bakalarska praca. Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2016.

Hlavnym cielom bakalarskej prace je vyhodnotenie kvality poskytovanych
sluzieb vo vybranych restaurac¢nych zariadeniach. Hodnotenie tychto zariadeni je
zaloZzené na primarnom vyskume, ktorého sa zucastnili zadkaznici. Zakaznici
hodnotili ich o¢akavania od poskytnutej sluZby, a taktieZ spokojnost’ s poskytnutou
sluzbou. Pre vyhodnotenie su pouzité diferencie, prostrednictvom ktorych je
zistené, ¢i oCakavania zakaznikov boli naplnené. V bakalarskej praci je taktiez
skimana existencia vztahu medzi hodnotenim jednotlivych faktorov kvality
a celkovou spokojnost'ou zakaznikov.

KI'icové slova

ReStauraCné zariadenie, ocakavanie, spokojnost, kvalita, sluzba, korelacia,
dotaznik, vyhodnotenie, primarny vyskum
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1 Uvod a ciel prace

1.1 Uvod

Slovo kvalita je v poslednom case velmi frekventovany pojem. Stretnut sa s nim
moZeme v réznych oblastiach kazdodenného Zivota. Nezaostava ani cestovny ruch,
¢i samotna gastronomia, pre ktoré je kvalita vel'mi cCasto sklonovanym pojmom
a naroky spotrebitel'ov na kvalitu neustdle rasti. Kvalita je indikatorom spokojnos-
ti zdkaznika a moéze tak zarucit, Ze sa zakaznik do navstivenej reStauracie vrati
a stane sa stalym zakaznikom. To zarucuje ddleZitost témy kvality poskytovanych
sluZieb. Na naroky zakaznikov totiZ musia pruzne reagovat’ poskytovatelia sluZieb.

Kvalitu sluzby vyrazne ovplyviiuje I'udsky faktor, a to ako na strane personalu,
tak aj na strane samotnych zakaznikov. Ludia m6zu kvalitu sluzby pozdvihnut, ale
samozrejme aj negativne ovplyvnit.

Je vel'mi doblezité kontrolovat a merat’ ¢i, a do akej miery su poZiadavky za-
kaznikov splnené. Zakaznici sui Coraz narocnejsi a vyZaduju dokonalejSie sluzby.
TaktieZ je doleZité si uvedomit’ subjektivnost ocakavani, a aj samotného hodnote-
nia poskytnutych sluzieb. Co je kvalitné pre jedného zakaznika, nemusi byt kvalit-
né pre iného zakaznika.

Ked'Ze celkova kvalita sluzby ma vel'ky vplyv na spokojnost zakaznika, je nut-
né sa touto problematikou zaoberat. Iba komplexna kvalita sluzby méze zap6sobit’
na zakaznika tak, aby sa k poskytovatel'ovi sluzby vracal aj opakovane.

1.2 Ciel prace

Hlavnym ciel'om bakalarskej prace je vyhodnotenie kvality poskytovanych sluzieb
vo vybranych reStauracnych zariadeniach.

Pre kvantitativny vyskum bude najprv potrebné identifikovat faktory kvality
gastronomickych sluZzieb, ktoré ovplyviiuju kvalitu sluzieb vnimant zdkaznikom.
Tieto faktory budu stanovené na zaklade sekundarneho vyskumu a pomocou od-
bornej literatiry venujicej sa problematike gastronémie a kvality poskytovanych
sluZieb v tomto sektore.

Dal$im cielom je vyhodnotenie primarneho vyskumu a skiimanie existencie
vztahov medzi hodnotenim jednotlivych faktorov kvality a hodnotenim celkovej
spokojnosti zakaznikov. Na zaklade toho sa vyhodnoti, ktoré hodnotené faktory
najviac koreluju s celkovou spokojnostou zdkaznikov, tzn. na ktoré maju
hodnotené podniky upriamovat najvacsiu pozornost.

Tak isto je d'alSim ciel'om podla vysledkov vyskumu navrhnut pripadné opat-
renia pre jednotlivé podniky veduce k zlepSeniu kvality poskytovanych sluZieb.
Tieto navrhy budd zmienené v diskusii.

S vysledkami prace planujem obozndmit hodnotené gastronomické zariade-
nia, ktorym na zaklade vysledkov navrhnem pripadné opatrenia veduce
k zlepSeniu kvality poskytovanych sluZzieb.
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2 Literarny prehl'ad

2.1 Cestovny ruch

Franke (2012) vo svojej publikacii uvadza, Ze pod pojmom cestovny ruch chapeme
suhrn ekonomickych a socidlnych aktivit sdvisiacich s uspokojovanim l'udskych
potrieb.

Cestovny ruch sa stal neprehliadnutelnym segmentom svetového hospodar-
stva. Vmnohych ekonomikach sStatov posobi ako doélezity rozvojovy faktor, ako
dolezitd sucast spotreby obyvatel'ov. Podla slov Indrovej, HouSku a Petrii (2011)
sa cestovny ruch bezprostredne dotyka réznych oblasti ndrodného hospodarstva -
posobi na rozvoj ubytovacich, stravovacich, ale aj dopravnych sluZieb. Horner
a Swarbrooke (2003) zdoraznuju, Ze cestovny ruch vlastne nie je povaZovany za
samostatné odvetvie. Naopak, cestovny ruch formulujui ako cinnost, ktora je vy-
sledkom sluZieb inych odvetvi, prave zmiefiovanych ubytovacich, stravovacich
a dopravnych sluzieb. To svojim tvrdenim potvrdzuje aj Buresova (2014), ktora
tvrdi, Ze gastrondmia, a teda stravovacie sluzby, sa postupne stali nedelitel'nou su-
Castou systému cestovného ruchu. Podla tejto autorky by totiZ bez gastronomic-
kych sluzieb chybal systému cestovného ruchu vyznamny ainak nenahraditel'ny
prvok.

Postavenie cestovného ruchu v narodnom hospodarstve je mozné charakteri-
zovat na zaklade mnohych ukazovatel'ov, napr. podielom cestovného ruchu na
tvorbe HDP a na zamestnanosti (Indrova, Houska, Petrt 2011).

Horner a Swarbrooke (2003) poukazuju na prepojenost sektorov cestovného
ruchu, vyuZitia vol'ného €asu a ubytovacich a stravovacich sluZieb. Tieto tri sektory
sa v znacnej miere prekryvaju, ale aj odlisuju.

Indrova, Houska a Petrti (2011) poukazuju taktieZ na trend, Ze cestovny ruch
uz nie je pre ¢loveka v jeho hierarchii potrieb luxusnym statkom, ale postupne sa
radi medzi bezné potreby.

Velky vyznam pre rozvoj cestovného ruchu ma kvalita. Podla Indrovej,
Housku a Petrti (2011) kvalita sluzieb poskytovanych v cestovnom ruchu vytvara
vhodné podmienky pre jeho d'alsi rozvoj.

2.1.1 Cestovny ruch v Ceskej republike

Indrova, Houska a Petrti (2011) v sucasnosti radia cestovny ruch medzi vyznamné
odvetvia narodného hospodarstva Ceskej republiky.

BuresSova (2014) poukazuje na to, Ze gastronomické sluzby s podstatnou su-
Castou systému narodného hospodarstva. Uvadza, Ze vroku 2012 pracovalo
v reStauraciach a podobnych zariadeniach 164694 o0sdb, o je viac nez 3 % ekono-
micky aktivneho obyvatel'stva Ceskej republiky.

Podl'a dat $tatistického tiradu Ceskej republiky (Cesky statisticky urad, 2016,
[online]) sa podiel cestovného ruchu na HDP Ceskej republiky pohybuje na trovni
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tesne pod 3%. Zatial' ¢o v roku 2012 to bolo 2,7%, v roku 2013 2,9% a v roku 2014
2,8%.

2.2 Sluzby

Vastikova (2014) sa o sluzbach vyjadruje ako o nesmierne rozsiahlej oblasti I'ud-
skych ¢innosti, ktoré su poskytované jednotlivcami, firmami, ¢i inymi organizacia-
mi, a to ziskovymi aj neziskovymi. Zdoraznuje tiez, Ze vo vsetkych krajinach posky-
tuje obrovsky objem sluzieb aj Stat. Ide o sluzby verejného sektora, ako napr. vzde-
lavanie, zdravotnicke, socidlne sluzby, obrana Statu abezpecnost obcanov.
zakaznikom sukromny sektor. ,S tymito sluZbami sa stretdvame naozaj na kazdom
kroku a v mnoho pripadoch predstavujud alternativu aj k sluZzbam verejného sekto-
ra. Sukromny sektor za svoje sluzby realizuje primerany zisk“ (Vastikova, 2014,
str. 14-15)

Kotler a Keller (2007) oznacuju sluzbu ako akykol'vek akt alebo vykon, ponu-
kany jednou stranou druhej strane, ktory je vo svojej podstate nehmotny a nevedie
k zmene vlastnictva. Vastikova (2014) dodava, Ze produkcia sluzby moze, ale ne-
musi byt spojena s hmotnym produktom. Mateides (2006) opisuje sluzby ako pro-
cesy, ktoré pokryvajua potreby tretieho sektora statkami materialnymi, ale aj nema-
teridlnymi. BureSova (2014) uvadza, Ze sluzba je Casto predana eSte pred jej sa-
motnym vytvorenim. Zdéraznuje to ako dovod, preco sluzby nemézu byt sklado-
vané, aprave preto je ovela zlozitejSie hladat rovnovdhu medzu ponukou
a dopytom.

2.2.1  Specifické znaky sluzieb

Existuju urcité znaky sluzieb. Tieto znaky su Specifické a odlisuju sluzby od klasic-
kych vyrobkov hmotnej povahy.

e Nematerialnost - nehmotnost, nehmatatel'nost - sluzby sa nedaji ochutnat,
citit, vidiet' alebo nahmatat’ eSte pred tym, ako si nakiipené. (Mateides, 2006)
BuresSova (2014) dopliuje Specifickost tohto znaku sluzby. Podl'a autorky sa
prejav kvality vyrobku odvija od jeho hmatatel'nosti - je hmatatel'ny. Zodpo-
veda otazke, o zdkaznik dostal. Meranie kvality sluzieb je teda podstatne zlo-
ZitejSie, ked'Ze kvalita sluZieb je nehmatatelna.

e Neskladovatel'nost - prepadnd, ak sa nepouziju (nepouZzité, neobsadené kapa-
city nemo6Zu byt skladované, aby sa poskytli neskér, napr. vo chvili zataZenia
v Spicke). Sluzba moéze byt vyzadovana len v momente jej produkcie. Problé-
my neskladovatel'nosti mézu byt c¢iasto¢ne vyrieSené - na strane dopytu regu-
laciou cien sluZzieb, vyuZitim systému rezervacie sluzieb, alebo na strane ponu-
ky v Case Spicky navySenim kapacit (prijatie brigadnikov).

e Neoddelitel'nost - ich poskytnutie a spotreba sa ¢asto realizuju naraz. Sluzby
su najprv kupované, tak poskytované a nakoniec spotrebované. Nie je mozZné,
aby sluzba bola oddelena od jej konecného spotrebitela. TaktieZ je sluzba ne-
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oddelitel'na aj od subjektu spotreby. (Ak ma byt zadkaznikovi poskytnuta sluz-
ba, nemoZe tam za seba poslat niekoho iného.)

Variabilita - jedine¢nost charakteru sluzby, jej kvality a priebehu spotreby.
Variabilita sluZieb sp6sobuje premenlivost procesu a tieZ aj vysledku poskyt-
nutia sluzby. To je dévod, preco je hodnotenie kvality sluZieb obtiaZnejsie.

Komplexnost - na produkt sluZzieb moZno hl'adiet’ ako na Specificky zvazok
znakov a vnemov. Ponuka sluzby zakaznikovi pozostava zo suboru jednotli-
vych sluZieb.

Jedine¢nost (neopakovatelnost) - zhladiska poskytovatela, prijimatela,
miesta a Casu.

Nenahraditel'nost - typicka len v niektorych sluzbach, kde takéto sluzby ne-
maju substitut (Mateides, 2006).

Intangibility Inseparabhility
Services cannot be Services cannol_be
scon, tasted, felr separaled [rom Lheir
heard or smelled providers
before purchase \ /
ervices
Variability Perishability
Quality of services Services cannot be
depends on whao stored tor later
rovides them and sale or use
when, where, and how
Obr. 1 Charakteristika sluZieb, podl'a ktorej su sluzby nehmatatel'né, neoddelitel'né od ich po-

skytovatel'a, variabilné a neskladovatel'né Kotler (2014)

2.3 Spolocné stravovanie

Stravovanie sa deli na individudlne aspolo¢né. Na rozdiel od stravovania
v domdacnostiach, ktoré reprezentuje individudlnu formu stravovania, spolo¢né
stravovanie je organizované mimo domacnost. Predstavuje cinnost spojenu
s hromadnou vyrobou, predajom a spotrebou jedal a napojov pre vel'ké skupiny
obyvatel'stva. Podl'a autorky su tieto procesy zna¢ne ndro¢né na materialne zabez-
pecenie, personalne zaistenie, a taktieZ na organizaciu prace (BureSova, 2014).

BureSova (2014) eSte dodava, Ze siet reStaurac¢nych zariadeni je tvorena
suthrnom vsetkych zariadeni spolo¢ného stravovania v urcitej lokalite (Stat, kraj,
mesto, obec a pod.).

Spolo¢né stravovanie ma v mnohych pripadoch zna¢ny vyznam:

¢ Je jednym z predpokladov rozvoja cestovného ruchu
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e Ovplyviiuje spdsob zivota a prediZenie vol'ného ¢asu

Ovplyviiuje Zivotnu uroven obyvatel'stva

Vytvara nové pracovné prilezZitosti, pozitivne ovplyviiuje zamestnanost
v regionoch s absenciou priemyslu

Priamo sa podiel'a na tvorbe HDP

Je neoddelitel'nou sucastou narodnej kultiry (Smetana, Kratka, 2009).

Mlejnkova (2009) odhal'uje fakt, Ze podiel obyvatel'ov vyuzivajicich spolo¢né
stravovanie sa celosvetovo, rovnako aj v Ceskej republike neustéle zvysuje.
Avsak, je potrebné si uvedomit, Ze vo velkej Casti sveta doposial’ pretrvava
priprava pokrmov v domacnostiach, teda individualne stravovanie. To sa tyka
predovsetkym rozvojovych krajin.

231 Funkcie spolo¢ného stravovania
Spolo¢né stravovanie plni tieto funkcie:

e ,Funkcia zakladného stravovania - poskytovanie kompletnych obedov
a vecCeri. Tato funkcia patri medzi najddleZitejSie, pretoze kvalita poskytova-
nych stravovacich sluzieb je ¢asto rozhodujtca pre uspesnost celého podniku.

e Funkcia doplnkového stravovania - predstavuje uspokojovanie vyZivovych
potrieb mimo zakladného stravovania. Ide o r6zne druhy obcerstvenia posky-
tovaného v restauracnych, alebo inych pohostinskych zariadeniach.

¢ Funkcia spoloCensko-zadbavna - spociva v poskytovani mnoho sluZieb zabez-
pecujucich zabavu a odpocinok spotrebitel'ov” (BureSova, 2014, str. 49).

Smetana a Kratka (2009) prideluju k jednotlivym funkcidm spolo¢ného stra-
vovania aj zariadenia, ktoré su typické pre dané funkcie.

Podl'a tychto autorov medzi zariadenia poskytujuce sluzby zakladného stra-
vovania patria reStauracie (ktoré zaistuju obsluznym sp6sobom stravovacie sluzby
so Sirokym vyberom pokrmov), samoobsluzné resStauricie, tzv. jedalne (zaist'ujuce
zdkladné aj doplnkové stravovanie samoobsluznym spdsobom) a pohostinstva
(modifikovany typ reStauracie nachadzajuci sa najma na vidieku, poskytujuci za-
kladné aj doplnkové stravovanie).

Medzi zariadenia s funkciou doplnkového stravovania patri podla Smetanu
a Kratkej (2009) napr. fast food. Oznacili ho ako moderné stravovacie zariadenie
s uzkou ponukou jedal dohotovenych pred zrakmi zakaznikov. Tato ponuka jedal je
navysSe doplnena ponukou napojov. Jedla a ndpoje su v tychto zariadeniach vacsi-
nou podavané v nevratnych obaloch. Medzi d’alSie zariadenia s funkciou doplnko-
vého stravovania zaradili autori bufety, rychle obcerstvenia, ¢i predaj
v automatoch.

Zariadenia s funkciou spoloCensko-zadbavnou su bary, ktoré méZzu mat ozna-
Cenia (podl'a zamerania) aj vinarne, kaviarne, hostince, pivnice, herne, kabarety,
a pod. Denny bar poskytuje prostredie vhodné pre spoloCenské stretnutia, ktoré
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moZu byt obohatené aj poskytovanymi stravovacimi sluzbami (Smetana, Kratka,
2009).

2.3.2 SluZby v spolo¢nom stravovani

Rozvoj cestovného ruchu sposobil zvysSeny dopyt po sluzbach. Podla Smetanu
a Kratkej (2009) tento zvySeny dopyt po sluzbach vyznamne podporil aj rozvoj
hotelierstva a stravovania a to sa prejavilo aj zvySovanim kvality tychto sluZieb.
Vyznam kvality, ako jedného z kritérii vol'by poskytovatela sluzieb rastie vd'aka
tlakom konkurencného prostredia v sfére sluzieb. (Mlejnkova, 2009)
Gastronomické sluzby opisuje Buresova (2014) ako sluzby, ktoré st siborom
a kombinaciou hmatatel'ného vyrobku (najma jedal a napojov) a tieZ aj nehmata-
tel'nej sluzby, napr. servisu. Autorka zaradzuje tieto sluzby medzi osobné sluzby,
pretoZe uspokojujui osobné potreby. BureSova (2014) d’'alej dodava, Ze materialne
prvky predstavuju tzv. tvrdy produkt, ktory sa da zistit a uplatnit' v nakladoch
a cene gastronomického produktu. Ma prechodny ucinok, zatial' ¢o makky produkt
posobi dlhodobejSie. Je tvoreny nematerialnymi prvkami tvoriacimi abstraktny
a subjektivny obraz o gastronomickom zariadeni. Medzi tieto prvky patri napr.
uroven obsluhy, spravanie sa zamestnancov, znacka, lokalita, a pod. Podla slov
BureSovej (2014) kratkodobé a dlhodobé pdsobenie prvkov produktu klient indi-
vidualne hodnoti a prijima rozhodnutia o kipe a kvalite poskytovanej sluzby.
Podl'a Mlejnkovej (2009) su stravovacie sluzby Specifické svojou narocnostou
na materialne aj personalne zaistenie s vyhranenou logistikou a organizaciou pra-
ce. Medzi d'alSie Specifikd charakteru stravovacich sluzieb podl'a autorky patria
miestna prepojenost, ¢i Uzka ¢asova kontinuita fazy vyroby, odbytu a spotreby.
BureSova (2014) vo svojej publikacii zdoraziniuje aj to, Ze produkt je
v gastronomickych sluzbach vyrazne ovplyvneny l'udskym faktorom. Ovplyviiovat
ho méZe pracovnik, ktory hostovi napliiuje predstavy, ale aj zdkaznik, ktory ma
svoje osobné predstavy a ocakavania. Berdnek (2004) zdoéraziuje rasticu rolu
I'udského faktora najma vo chvil'ach priameho kontaktu personalu s hostom.

2.3.3  Formy gastronomickych sluzieb

Gastronomické sluzby mézu byt poskytované v mnoho formach.
e Nezavislé prevadzky
Restauracné retazce
Stravovanie v hoteloch a v ubytovacich sluzbach
Jednoduché, lacné prevadzky, obcerstvenie, bufety
Street food - jedlo na ulici (do ruky)
Delivery - donaska stravy domov, do firiem
Prevadzky s regionalnou gastronémiou
Prevadzky s jasne vymedzenou gastronémiou (farmarska, bio, a pod.)
Bary a prevadzky zamerané na produkt (¢ajové, pivné, vinne, a pod.)
Hostince
Ustavné, $kolné a iné
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Zmluvny catering v priestoroch zakaznika

Stravovanie v dopravnych sluzbach

Stravovanie v turistickych sluzbach

Stravovanie v kapel'och

Stravovanie v kultiurnych a Sportovych centrach (BureSova, 2014).

2.34 Stravovacie sluzby a marketingovy mix

»Charakter produktu zavisi na type konkrétnej stravovacej sluzby, no obvykle je
tvoreny nasledujicimi prvkami:

e Jedlo vo forme, v ktorej sa d4 okamzite konzumovat. Jedlo ako produkt je
kombinaciou spracovanych potravin a spésobu ich vizualnej prezentacie.

¢ Profesionalna zdatnost o0so0b, ktoré jedlo servirujd, najma rychle a presné vy-
bavenie objednavky. Okrem toho su déleZzité aj d’alSie kritéria kvality, napr.
znalost produktu a pristup k zakaznikom.

e Vyzdoba, pohodlie a atmosféra stravovacieho zariadenia.
¢ Umiestnenie zariadenia urcujuce, aky typ zakaznikov ho bude navstevovat.
e Otvaracie hodiny (ako dni, tak aj hodiny).

e Sortiment ponuky a moZnosti kombinacie ich jednotlivych poloZiek (obedové
menu, a pod.).

e MoZné sposoby platenia.

e Povest produktu, ktora obvykle suvisi sobchodnou znackou“. (Horner,
Swarbrooke, 2003, str. 353)

2.4 Kvalita

Frame (2003) poukazuje na to, Ze jedinym najdoleZitejSim faktorom ovplyv-
nujucim vykonnost podniku je kvalita jeho vyrobkov a sluZieb.

Existuje mnoho definicii kvality, ktoré sa zhodujd vo svojej podstate, no kazda
je trocha odliSna. Horner a Swarbrooke (2003) oznacili kvalitu ako najmdédnejsie
slovo v oblasti marketingu od devatdesiatych rokov 20. storocia. Podl'a Mateidesa
(2006) je kvalita definovana ako miera, s akou subor vlastnych charakteristik pro-
duktu spliia poziadavky zakaznikov. Frame (2003) upozoriiuje na to, Ze kvalita
znamena trvalé prisposobovanie sa tymto poziadavkam. BureSova (2014) uvadza,
Ze tieto poziadavky, i potreby hosti méZu byt zakaznikom vyslovené, nevyslove-
né, ale aj neuvedomelé. Ostatni autori rozsiruju toto tvrdenie.

Podl'a Smetanu a Kratkej (2009) kvalita okrem maximalneho uspokojovania
poziadaviek a oakavani zakaznikov znamena aj dodrZanie legislativnych poZiada-
viek. Indrova, Houska a Petrti (2011) tvrdia, Ze spolu s rozvojom l'udského pozna-
nia rastd aj poZiadavky spotrebitel'ov a kvalita sa teda neustale vyvija. ,Vyznam
kvality sluZieb podmienuje stupen uspokojenia zakaznikov, zvySuje ich lojalitu
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atym aj ovplyviiuje ziskovost organizacii, ktoré dané sluzby poskytuju“
(Vastikova, 2014, str. 198).

,Svetova organizacia cestovného ruchu (World Tourism Organisation-
UNWTO) ako zastreSujuca medzinarodna organizacia cestovného ruchu uviedla, Ze
kvalita v cestovnom ruchu predstavuje ,uspokojenie vSetkych legitimnych poZia-
daviek a oc¢akavani klienta v ramci akceptovanej ceny, zahriiujucej urcujice kvali-
tativne faktory, ako je bezpecnost, hygiena, dosiahnutel'nost sluZieb a harmoénia
s 'udskym a prirodnym prostredim“ (Indrova, Houska, Petrd, 2011, str. 20).
DoleZité je tvrdenie Smetanu a Kratkej (2009), podla ktorych je kvalita pri zis-
kavani zadkaznika déleZitou konkuren¢nou vyhodou. V ¢ase, ked konkurencia neu-
stale rastie je totiZ podl'a autorov vel'mi tazké uspiet pri poskytovani nekvalitnej
sluzby. S vysokou kvalitou vyrobkov a sluZieb je totiz izko spojenda ekonomicka
prosperita.

2.4.1  Faktory ovplyviujuce kvalitu poskytovanych sluZieb v cestovnom
ruchu

Existuje mnoho faktorov pésobiacich na kvalitu poskytovanych sluzieb. Podl'a ich
posobenia sa delia na vonkajSie a vnutorné faktory.

VonkajSie faktory su tie, ktoré podnik nemdze sam ovplyvnit, napriek tomu
s nimi musi ratat. Mateides a Dad’o (2002) zdoraziiuju, Ze tieto vonkajie faktory
neovplyviiujti len konkrétny podnik, ale takisto aj zakaznika a konkurenciu. Dalej
poukazuju na skutocnost, Ze kazdy vplyv je treba skimat’ ako samostatnu zloZku.

Mateides a Dad'o (2002) oznaduju okolie podniku na jednej strane ako atrak-
tivne, na druhej strane vSak aj riskantné pre organizaciu aj celé odvetvie, ak je toto
okolie nachylné na casté zmeny.

Vonkajsie faktory sa delia do 4 kategorii:

e Ekonomické vplyvy - HDP, HDP na obyvatel'a, vydaje na spotrebu domacnosti,
trzby za sluzby, miera nezamestnanosti a pod. Zdéraznena je citlivost' cestov-
ného ruchu na zmeny v hospodarskej a ekonomickej oblasti. V pripade recesie
I'udia obmedzuju spotrebu produktov cestovného ruchu a vynakladaju na ne
menej prostriedkov.

e Politické a pravne vplyvy - politicka stabilita krajiny, podmienky pre investic-
nu ¢innost, legislativa upravujica sluzby v cestovnom ruchu a pod.

e Vplyv vedecko-technického pokroku - vplyva na podniky cestovného ruchu
(Gspory energie, vysSia produktivita prace, spésob komunikacie so zdkaz-
nikmi aj dodavatel'mi), na spotrebitel'ov (pri vybere a ndkupe produktov pod-
nikov) atieZz aj na kvalitu poskytovanych sluzieb (lepSia starostlivost
o ucastnika cestovného ruchu, bezpecnost, hygiena). Moderné technolégie vy-
razne ovplyvnuju aj kvalitu stravovacich, ubytovacich a dopravnych sluzieb,
prispievaju k uspore energii, casu aj Zivej pracovne;j sily.

e Demografické a socialne vplyvy - u jednotlivych skupin obyvatel'stva m6Zeme
vidiet rozdiely vo vyuZivani sluZzieb cestovného ruchu. Prejavuje sa to v roz-



Literarny prehl'ad 23

dielnych poziadavkach na sortiment auroven poskytovanych sluZieb

(Indrova, Houska, Petrt 2011). Mateides a Dad'o (2002) k tymto vplyvom do-

davaju aj kultarne okolie, tzn. Zivotny Styl, hodnoty, skusenosti so sluzbou

a kultirnu troven.

Faktory ovplyviiujuce kvalitu poskytovanych sluZieb, ktoré podnik méze
ovplyvnit sd vnutorné. Indrova, Houska a Petrd (2011) vymedzuju tri takéto fakto-
ry, ato pracovnikov v sluzbach, organizaciu prace ariadenie podnikov, a tak-
tiezZ vybavenie a zariadenie podnikov.

e Pracovnici vsluzbach cestovného ruchu - v cestovnom ruchu je potrebné
vel'ké mnoZstvo prace s rozmanitymi poziadavkami na kvalifikaciu pracovni-
kov. Pod pojmom kvalifikdcia sa rozumie schopnost vykonavat urcitd pracu
na zadklade odbornych aj praktickych znalosti a osobnych schopnosti. Predpo-
klada sa aj moralna Uroven pracovnika - spol'ahlivost, doveryhodnost, lojalita
k podniku a pod.

e Organizacia prace a riadenie podnikov cestovného ruchu - je to doleZzity pred-
poklad uspeSného fungovania. Pomaha zaistit vymedzenie pravomoci
a zodpovednosti zamestnancov. TaktieZ je pre riadenie nutné sledovat médne
trendy a Styl riadenia podniku a jeho zamestnancov prispésobovat’ situacii na
trhu.

e Vybavenie a zariadenie podnikov cestovného ruchu - vysledna kvalita vyrob-
kov a sluZzieb, ktoré su poskytované podnikmi cestovného ruchu je zavisla v
znacnej miere aj na ich vybaveni a zariadeni umoziujicom pouzivat moderné
technologie (Indrova, Houska, Petrti 2011).

2.4.2 Aspekty kvality
Mlejnkova (2009) popisuje 5 aspektov, z ktorych pozostava kvalita.

e Technicky aspekt kvality pozostava z kvality vyrobkov (jedal a napojov)
a sluZieb. Zdéraznuje sa zavislost na technickej vybavenosti zariadeni, na kva-
lite surovin, na dodrziavani technologickych postupov ana znalostiach,
schopnostiach a skisenostiach zamestnancov.

e Psychologicky aspekt kvality - vzariadeni posobia na kaZzdého zakaznika
mnohé faktory, ako napr. rychlost obsluhy, ochota a vzhl'ad personalu, utul-
nost, atmosféra a Cistota interiéru a celkovy zaujem o hosta. Niektoré faktory
poOsobia na zakaznika aj mimo zariadenia, najma droven propagacie a infor-
movanosti. Vel'ku délezitost psychologického pdsobenia na zdkaznika obhaju-
je autorka vel'mi subjektivnym vnimanim kvality zakaznikom. Je treba dodat,
ze Indrova, Houska a Petri (2011) oznacuju priamy kontakt spotrebitela
s pracovnikmi obsluhy ako jeden z najddleZitejSich faktorov posobiacich na
spokojnost’ zdkaznikov.

e Sociologicky aspekt kvality - Neexistencia jednej, absolutnej kvality, ponuka
pre rozne segmenty zakaznikov je neporovnatel'na. Preto sa tento aspekt kva-
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lity zaobera odliSnymi predstavami a poziadavkami na rozsah a uroven posky-
tovanych sluZieb.

e Pravny aspekt kvality - nutnost dodrZiavania vSetkych zakonov, noriem
a predpisov pri poskytovani stravovacich sluZieb tykajuce sa hygienickych,
pracovne-pravnych, poZiarnych, bezpecnostnych a dalSich poziadaviek.
Indrova, Houska a Petrd (2011) sa naviac zmieniuju aj o ochrane Zivotného
prostredia. Zdoraznuju tiez, Ze kontrola dodrZiavania tychto zakonov, vy-
hlaSok a nariadeni ma viest' k zvySujuicej sa kvalite poskytovanych sluzieb.

e Ekonomicky aspekt kvality — zdorazniuje skuto¢nost nutnosti hodnotenia do-
siahnutej arovne kvality aj z hl'adiska na tuto oblast’ vynaloZenych nakladov.
Indrova, Houska a Petrt (2011) pripominaju, Ze uspech podnikatela spociva
v tom, Ze musi podnikat’ tak, aby jeho ¢innost bola ziskova. Cena ponukaného
vyrobku ¢i sluzby by pri tom mala odrazat kvalitu.

2.4.3 Technicka a funkéna kvalita

Hodnotenie technickej kvality sluzby sa zda byt l'ahSie. Je to zapri¢inené tym, Ze
technicka kvalita sa vzt'ahuje k relativne meratel'nym prvkom sluzby, zakaznikom
ziskanim v priebehu poskytovania sluzby. Je to vlastne to, o je vysledkom posky-
tovanej sluzby.

To vsak nie je jediny prvok kvality. Pre zakaznikov je taktiez délezita funkcéna
kvalita sluzby, teda to, akym sp6sobom je im sluzba poskytnuta. Vnimanie funk¢nej
kvality je subjektivnejSie. Ovplyviiuje ju prostredie, v ktorom je sluzba poskytova-
na, spravanie zamestnancov organizacie, ¢i dizka ¢akacej doby.

Technicka a funk¢na kvalita sa podiel'aji na image organizacie, a tak vplyvaju
na to, aké oc¢akavania spaja zakaznik so sluzbou (Vastikova, 2014).

2.4.4  Vyznam kvality v cestovhom ruchu

Kvalita je vsudcasnej dobe jednym =z ddleZitych faktorov tuspechu podniku
v cestovnom ruchu (Indrova, Houska, Petrti, 2011). Vo svojej publikacii autori
d'alej zdoraznuju, Ze kvalita ma vel’ky vyznam pre rozvoj cestovného ruchu, kvalita
sluzieb totiZ vytvara podmienky vhodné pre jeho dals$i rozvoj. ,Podniky
a organizacie cestovného ruchu si v sicasnej dobe uvedomuju, Ze investovat do
kvality je dolezité a zasluzné, aj ked tato snaha nie je automaticky odmenena ra-
stom v pocte navstevnikov“ (Indrova, Houska, Petrd, 2011, str. 43). Podl'a autorov
urcity stupen kvality je vzdy tazké dosiahnut, upozoriuju vsak, Ze eSte tazsie je
kvalitu udrzat po celd dobu podnikania.

2.5 Riadenie kvality, kontrola kvality

VSetky podnikové utvary a pracovnici, ktori sa na danej Cinnosti podiel'ajy, su zod-
povedni za kvalitu. Zodpovednost za kvalitu a jej riadenie vSak maju predovsSetkym
vrcholové riadiace organy firmy (Smetana, Kratka, 2009). Autori d'alej zddéraziujy,
Ze pre dosiahnutie vysokej kvality je potrebna prevencia aj kontrolna cinnost.
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,Ulohou prevencie je predchadzat moznym problémom najma tam, kde dochadza
k priamemu styku persondlu s hostami“ (Smetana, Kratka, 2009, str. 58).

Je vymedzenych 5 prvkov acinnosti doélezitych pre riadenie sluzieb
v gastrondmii:

e Pouzivanie Standardov kvality - pouZivanie noriem (Standard méze pre pra-
covnikov obsluhy zahrnovat napr. sposob privitania hosta, sposob prijatia ob-
jednavky, sposob komunikacie s hostom atd. Standardy kvality by mali byt
meratel'né, ¢o je v sluzbach casto vel'mi tazké

e Planovanie a realizacia tréningov a Skoleni pracovnikov (predmetom trénin-
gov moZe byt znalost jedalneho a napojového listka, starostlivost o hosta od
jeho prichodu aZ po odchod, rieSenie pripomienok a staznosti a pod.)

e Kontrolna ¢innost (interna kontrola) - kontrola vlastnymi silami alebo pomo-
cou externych spolupracovnikov. Vyznamnym nastrojom je tzv. mystery
shopping

e Sledovanie spokojnosti hosti (Najcastejsia je priama komunikacia s hostom,
rozsirené je aj pouzivanie dotaznika umiestneného priamo v restauratnom
zariadeni. Na staznosti je potrebné reagovat okamZite.)

e Venovanie pozornosti svojim zamestnancom (vhodné pracovné prostredie,
socidlne zazemie, motivacia, jazykové kurzy, komunikacia s pracovnikmi) Ma-
nagement by mal zamestnancom vysvetl'ovat, preco je dolezité zaoberat sa
kvalitou sluZieb azdo6raznit im ich nevyhnutnd tucast v celom procese.
(Buresova, 2009)

Kontrolna ¢innost' sa musi vykonavat v priebehu celého procesu vSetkymi
pracovnikmi. Kazdy pracovnik sa podiel'a na kontrolnej ¢innosti sebakontrolou na
useku, za ktorého cinnost zodpoveda. Kontroluje sa najma navStevnost, trzby,
spokojnost hosti, Cistota a pripravenost pracoviska, spravanie sa pracovnikov voci
hostom, ¢i dodrZiavanie predpisov a podnikovych smernic (Smetana, Kratks,
2009).

Namatkovu kontrolu tykajicu sa najma kvality poskytovanych sluZieb si moZze
podnik zaistit’ aj u agentiry. Podl'a Smetanu a Kratkej (2009) tato kontrola posky-
tuje objektivnejSie vysledky neZ kontrola zaistena vlastnymi pracovnikmi. Autori
upozornuju, Ze predpokladom objektivnosti musi byt to, aby pracovnici nepoznali
dopredu termin kontroly.

2.6 OOcakavania zakaznikov

Ocakavania zakaznikov sa vytvarajd z minulych ndkupnych skisenosti, na zaklade
rad priatel'ov alebo kolegov, informacii, ¢i sl'ubov marketérov alebo konkurencie.
Ak vzbudi spolo¢nost’ prili§ vysoké ocakavania, vznika pravdepodobnost sklama-
nia sa kupujuceho. Ak vSak spolo¢nost’ stanovi prili§ nizke o¢akavania, neprildka
dostatocné mnoZstvo kupujucich (Kotler, Keller, 2007).
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,0d poskytovanej sluzby vacsina hostov poZaduje jej spol'ahlivost, prijemné
a vhodné prostredie, dostupnost, pruznost, odbornud spdsobilost personalu, vhod-
né spravanie reprezentované vlddnym zaobchadzanim, ustretovost a pod.”
(Beranek, 2004, str. 100). Ako hlavna priorita je vSak oznaCena poZiadavka hosta
na slusné spravanie sa personalu. Autor vyjadril poziadavky zdkaznikov na kvalit-
nu sluzbu aj prostrednictvom jednoduchého obrazka:

Dostupnost

Kwvalitne
prostredie

Vhodne
spravanie

Dvdbormnost

Obr. 2 PoZiadavky zakaznikov na kvalitnt sluzbu, Beranek (2004)

Nesmierne dolezité je dokonalé poznanie zakaznikovych predstav a oakavani
ohl'adom kvality sluzieb. Podl'a Mateidesa (2006) totiZ moZe toto poznanie pri-
niest’ podniku rad konkurenénych vyhod, ako napr. vyssi podiel na trhu, vysoku
rentabilitu obratu alebo niZsie ndklady. Host' uprednostni produkt alebo sluzbu,
ktora splni nie len jeho potrebu, ale poskytne mu aj nieco naviac (napr. originalitu,
nizsiu cenu pri rovnakych alebo vac¢sich vyhodach, atd’.) (Beranek, 2004).

Indrova, Houska a Petrii (2011) zddraznuju, Ze kvalita neznamena len uspoko-
jenie potrieb a o¢akavani zadkaznikov, ale aj ich prekonanie. Storbacka a Lehtinen
(2002) vyjadruju nazor, Ze spolo¢nosti by nemali brat' v ivahu iba to, ¢o zadkaznici
potrebuju a ocenuju v sucasnej dobe. Podl'a autorov je totiZ pri najmensom rovna-
ko doleZité zamyslat sa nad tym, ¢o budu potrebovat zajtra. Je teda zrejmé, Ze
uspokojovanie potrieb zakaznikov je proces neustaleho zlepSovania kvality posky-
tovanych sluzieb. To potvrdzuje aj Beranek (2004), ktory tvrdi, Ze poZiadavky hosti
sa menia, a teda, stravovacie zariadenia sa musia vyvijat' a usilovat’ o trvalé zlepSo-
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vanie poskytovanych sluzieb. Autor dodava, Ze trvalé zlepSovanie sa neodvija len
od spokojnych hosti, ale tieZ z poznatkov od nespokojnych hosti.

2.7 Hodnotenie kvality sluzieb

Podl'a slov BureSovej (2014) je definovanie kvality sluzieb omnoho narocnejsie
ako definovanie kvality vyrobkov. Pri hodnoteni kvality poskytovanych sluzieb sa
da prakticky uplatnit' bud’ subjektivne, alebo objektivne hl'adisko.

,2Subjektivne hodnotenie zo strany zakaznika sa opiera o jeho skusenosti, zna-

losti a vlastnu predstavu o kvalite sluzby. V gastrondmii sa jedna o posudzovanie
organoleptickych vlastnosti vyrobku - vzhl'ad, chut, farbu, teplotu, konzistenciu,
vonu“ (Indrova, Houska, Petrii, 2011, str. 30). Autori d’alej spominaju, Ze spotrebi-
tel’ hodnoti aj vzhl'ad zariadenia, zdvorilost, rychlost obsluhy a celkovi atmosféru
daného zariadenia.
Indrova, Houska aPetrti (2011) sa dalej zmienuju aj o objektivnom merani
a hodnoteni kvality. O tom hovorime v pripade, ak méZeme skutofnost porovnat
so stavom deklarovanym v zakone, vyhlaske, nariadeni, na jedalnom a napojovom
listku a pod. Toto hodnotenie moZe byt vykonané kontrolnym organom, podnika-
telom, ale aj samotnym zakaznikom (napr. spravnost vyuctovania cien, dodrzanie
miery napojov, vybavenie toaliet, dodrziavanie otvaracej doby a receptur pokr-
mov).

»Zakaznik obvykle pouZiva pri hodnoteni kvality sluzieb tieto kritéria:

e Hmotné prvky - technicky stav a vzhl'ad zariadeni, budov, oblecenie a vzhl'ad
zamestnancov, uprava komunikacnych materidlov a pisomnosti, Standardné
spracovanie hmotného produktu, ktory je sucastou dodavky sluzby - napr.
porcia jedla v restauracii.

e Spolahlivost - presnost vykonu sluzby, naplnenie uzitku spojeného
s vykonom sluzby, dostupnost’ sluzby

e Schopnost reakcie - schopnost' a pohotovost reagovat na poZiadavky zakaz-
nika, Gstretovost a snaha, adaptabilita

¢ [stota - schopnosti, znalosti, kvalifikacia, zdvorilost, doveryhodnost, bezpec-
nost’

e Empatie, pochopenie - vcitenie sa a pochopenie potrieb a poZiadaviek zakaz-
nika, l'ahky pristup k sluzbe, dobra komunikacia“ (Vastikova, 2014, str. 199).

Smetana a Kratka (2009) pridavaju k tymto hodnotiacim kritériam aj pomer
hodnoty a ceny.

2.71 Hodnotenie kvality sluzieb z pohl'adu organizacie

Kotler a Keller (2007) poukazuju na to, Ze najcastejSim hodnotenim kvality sluzieb
z pohl'adu organizacie byva mystery shopping. Podl'a autorov si spolonosti mézu
najat’ odbornikov, ktori sa tvaria ako potencionalni zadkaznici a hlasia silné a slabé
stranky zistené pri nakupovani, nie len v danej spoloc¢nosti, ale aj u konkurentov.
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Vastikova (2014) tieto poverené osoby sleduju spravanie sa predajcov, overu-
ju ich odbornost, vzhl'ad a celkovy priebeh poskytovanej sluzby. Upozoriiuje, Ze
hodnotené su aj materialne prvky. Podla autorky mdéze vyskum taktiez overit
spravanie sa personalu v netypickych, umelo vyvolanych situaciach.

2.7.2 Hodnotenie kvality sluzieb v gastronomii

Schiffman a Kanuk (2004) poukazuji na skutocCnost, Ze ocakavania zdkaznikov
moZu byt rézne aj v ramci jedného, rovnakého odvetvia. Spokojnost zakaznika pri
tom zavisi na jeho ocakavani. Toto tvrdenie podporuje vo svojej publikacii aj
Mateides (2006), ktory zdoraznuje, Ze tvrdenie ¢loveka, Ze vyrobok, ¢i sluzba st
kvalitné, nemusi byt také isté, ako tvrdenie iného ¢loveka o tom istom vyrobku ci
sluzbe. Je vSak potrebné, aby C¢o najviac zdkaznikov pocitovalo spokojnost
s poskytnutou sluzbou. Podl'a Schiffmana a Kanuka (2004) je totiZ drahSie ziskava-
nie novych zdkaznikov ako udrZanie si zakaznikov, ktori uz , patria“ podniku.
Pre posudzovanie kvality sluZieb v gastron6mii boli vymedzené tieto kritéria:

e ,Dostupnost sluzby a moZznost kontaktu
e Spolahlivost - stabilny vykon bez chyb a prietahov
e Odborna sposobilost - znalosti a schopnosti personalu

e Kladny vztah - porozumenie potrebam hosti, poznanie ich potrieb, rychla re-
akcia, pruznost’

e Zdvorilost - vlIidnost, takt a reSpekt personalu
¢ (Citlivost - ochota zamestnancov pri poskytovani sluZieb

e Komunikacia - informovanie hosti, naslichanie ich poziadavkam a pripomien-
kam

e Bezpecnost - ochrana pred rizikom (diéty)

e Doveryhodnost - poctivost, Cestnost

¢ Prijemné a vhodné prostredie - komfort, priestrannost

e Pomer hodnoty a ceny

e Primeranost vyberu

e (i st sluzby odpovedajiice” (Buresova, 2014, str. 126 - 127)

2.8 Prieskum spokojnosti zakaznikov s kvalitou sluZieb

V prieskume spokojnosti zakaznika je merana spokojnost zakaznika s prisluSnymi
atributmi poskytnutej sluzby (Schiffman, Kanuk, 2004). Berdnek (2004) prisudzu-
je pozitivhym referenciam vyplyvajucim z maximalnej spokojnosti hosti pri vyhla-
davani dodavatel'ov sluzieb eSte déleZitejsSiu ulohu, ako pri vyhl'addvani dodavate-
I'ov hmotnych produktov.
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Podl'a slov BureSovej (2014) spokojny zakaznik zdiel'a svoje dobré skisenosti
priemerne trom l'ud'om, zatial' ¢o nespokojny zdkaznik informuje o zlych skisenos-
tiach priemerne az 11 l'udi. Schiffman a Kanuk (2004) poukazuji na chybu firiem,
ktoré chcu ,len“ spokojnych zakaznikov. Odévodnuju to vyskumom, ktory ukazuje,
ze zakaznici, ktori s vel'mi spokojni su ovel'a rentabilnejsi a lojalnejsi, nez ti, ktori
su ,iba“ spokojni.

,V gastrondmii je najcastejSie pouzivand priama komunikacia s hostom. Ob-
sluha to ma priamo v popise prace. Rozsirené je aj zistovanie pomocou dotaznikov,
ktoré su umiestnené priamo v zariadeni“ (BureSova, 2014).

2.8.1  Zistovanie a meranie spokojnosti zakaznikov

,Celkova spokojnost’ zakaznika pozostava z Ciastkovych uspokojeni, ktoré mézu
mat’ rdznu vahu vplyvov na hodnotenie celkovej spokojnosti“ (Mateides, Dado,
2002, str. 619).

Kozel (2006) poukazuje na délezitost sekundarneho vyskumu pri hl'adani
zdrojov potrebnych informacii. Po sekundarnom vyskume sa nasledne spracovava
primarny vyskum. Podl'a autora medzi vyhody sekundarneho vyskumu patria jeho
dostupnost, okamzita vyuzitelnost a vyrazne nizZsia cena ako zisk primarnych uda-
jov. Naopak, zmieniuje, Ze medzi nevyhody moZu patrit zastaranost, nespolahli-
vost a neaplikovatel'nost.

Na rozdiel od sekundarneho vyskumu, Kozel (2006) vyzdvihuje vyhody pri-
marneho vyskumu, ktoré su napr. jeho aplikovatel'nost (zistované udaje zodpove-
daju presne potrebam firmy), presnost a spol'ahlivost udajov a taktiez ich aktual-
nost. Medzi nevyhody radi najma naklady a cas, kedZe primarny vyskum moZe
podl'a autora trvat aj niekol’ko mesiacov.

Kozel (2006) vo svojej publikacii spomina aj tri metody, ktorymi sa da vyko-
navat’ primarny vyskum. Podl'a autora sa da primarny vyskum vykonat pomocou
dotaznikov, pozorovanim alebo experimentom.

Pozorovanie sa vyuziva v pripadoch, kedy nechceme, aby pozorovana osoba
dopredu vedela o tom, Ze je sledovana. Predchadza sa tak skresl'ovaniu pozorova-
ného spravania. Prebieha bez priameho kontaktu s pozorovatel'om. Vyhodou je, Ze
nie je zavislé na ochote pozorovaného spolupracovat. BohuZial, je ndro¢né na po-
zorovatela, predovSetkym na jeho schopnost’ interpretacie idajov z pozorovania
(Kozel, 2006).

Mateides a Dad'o (2002) oznacujui dotazniky ako jeden z najobvyklejsich spo-
sobov zistovania spokojnosti zdkaznika. Medzi vyhody podl'a autorov patri, Ze do-
tazniky si nevyZaduju vysoké naklady, si najmenej vynutenou formou zberu in-
formacii a respondent ich méze vyplnit dplne anonymne. Odpovede respondentov
st podkladom pre ziskanie poZadovanych primarnych tdajov (Kozel, 2006).

Stupnica postojov je najcastejSie pouzivanym nastrojom na podchytenie hod-
notiacich udajov. Stupnica merania spokojnosti méze rozliSovat napr. mieru spo-
kojnosti zakaznika, kde zakaznik vyjadri svoj nazor (Schiffman, Kanuk, 2004).
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Nazor vyjadri zakaznik v rozsahu, Ze je velmi spokojny (vo vyskume, ktorym
sa budem zaoberat’ to bude hodnotené na stupnici ¢islom 10) alebo azZ vel'mi nes-
pokojny (hodnotené Cislom 1).

2.9 Sekundarny vyskum - zloZky kvality poskytovanych sluzieb
pre sektor gastrondémie

Pod zastitou Ministerstva pre miestny rozvoj Ceskej republiky sa konal
v mesiacoch april, maj a jun roku 2010 vyskum kvality poskytovanych sluZzieb. Vy-
skum sa tykal viacerych sektorov, medzi nimi aj sektoru gastronémie.

Prieskum sa tykal dvoch oblasti - ddleZitosti jednotlivych vlastnosti reStaura-
cif a spokojnosti s naposledy vyuzitou restauraciou.

Bola vyuZita hodnotiaca skdla. Zndmka 1 znamenala vel'mi déleZitu vlastnost,
zndmka 5 nedéleZitu.

2.9.1 Dolezitost vlastnosti restauracie

Prva oblast, doleZitost vlastnosti reStauracie bola rozdelena na tri vacsie cel-
ky - vlastnosti reStauracie, vlastnosti personalu a kvalitu sluZieb.

Co sa tyka vlastnosti re§tauracie, ako najddleZitejsia bola hodnotena ¢istota
(znamka 1,29). Na poprednych prieckach sa umiestnili napr. aj personal, atmosfé-
ra, ¢i cena. Za najmenej dolezité boli oznaCené pripojenie k internetu (3,17) , pri-
slusnost k retazcu (3,30) a nefajciarske prostredie (2,53). Neda sa ale uplne tvrdit,
Ze tieto vlastnosti su neddlezité. Tyka sa to napriklad nefajc¢iarskeho prostredia
(obmedzenie pre fajciarov, tzn. tato vlastnost je pre nich vylu¢ne neddleZita), i
moznosti pripojenia k internetu (ti, ktori mobilné pripojenie nevyuzivaji ho nepo-
trebujud). Prave tito zakaznici mohli ovplyvnit vyslednd hodnotu déleZitosti svojim
postojom k danym vlastnostiam.

Druhym hodnotenym celkom boli vlastnosti personalu. Tu I'udia povaZovali za
najdodleZitejSie ustretovy pristup (1,38), aktivitu, vSimavost (1,47), rychlost
a pohotovost (1,49). Ako najddleZzitejSie boli teda hodnotené vlastnosti, ktoré
priamo ovplyviiuju komfort zakaznikov. Celkovy dojem je pre zdkaznikov aj z tohto
hodnotenia viac déleZity ako iba prvy dojem. Menej st doleZité formalne a odborné
znalosti. Za najmenej dolezité povazuju zakaznici jednotni uniformu (2,85)
a uvedenie ku stolu (2,86).

Poslednym hodnotenym celkom bola kvalita sluzieb. NajdoleZitejsie pre za-
kaznikov je, aby jedlo bolo kvalitné (1,24), z Cerstvych potravin (1,30). TaktieZ me-
dzi najdolezitejSimi vlastnostami bola Cistota toaliet, ¢i doba ¢akania na objednav-
ku. Najmenej si 'udia potrpia na ponuku jedal z miestnych potravin (2,74). Podla
zndmok hodnotenia dolezitosti m6Zeme konsStatovat, Ze zdkaznici si na kvalitu
sluZieb v porovnani vSetkych troch hodnotenych oblasti najnarocnejSi (MMR,
2013, [online]).

Vsetky tidaje st podrobne uvedené v tabul'’kach v kapitole 2.9.2.
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2.9.2 Spokojnost so zloZkami poskytovanych sluzieb v sektore
gastronomie

V predchadzajucej kapitole bola pozornost upriamena na ocakavania zakaznikov,
v tejto podkapitole sa zamierame na skusenosti zakaznikov v naposledy navstive-
nej restauracii. Opat ako zdroj dat vyuzivam vyskum kvality poskytovanych
sluZieb pre Ministerstvo pre miestny rozvoj Ceskej republiky z roku 2010.

Pri hodnoteni rozdielu medzi oc¢akavaniami (vyslovenou ddéleZitostou vlastnosti)
a spokojnost'ou zdkaznikov bude hodnota rozdielu zaporna pre faktory kvality, kde
spokojnost’ zaostava za dolezitostou, kladné ¢isla budd znamenat, Ze spokojnost je
hodnotenad lepsie, a teda o¢akavania zakaznikov boli naplnené a prekonané.

V hodnoteni spokojnosti s vlastnostami reStauracie sa najvyssie umiestnila cistota
(1,51). Len tesne za nimi boli lokalita (1,53), cena (1,62) a personal (1,64). Je vSak
nutné povedat, Ze aj ked’ bola Cistota hodnotena celkovo najlepsie, zaostala za oca-
kavanim, za dolezitostou pre zakaznikov (hodnota doblezitosti Cistoty bola 1,29).
Ide pri tom o najddlezitejSiu vlastnost. Naopak, spokojnost s lokalitou vyrazne
prevysila jej dolezitost. Vtomto hodnoteni boli zakaznici najmenej spokojni
s pripojenim na internet a s prislusnostou k retazcu, ktoré vSak v hodnoteni dole-
zZitosti boli hodnotené ako tie najmenej dolezité vlastnosti restauracie (MMR, 2013,
[online]).

Tab. 1 Sekundarny prieskum, rozpor vnimania a o¢akavani v hodnoteni vlastnosti reStauracie
Vlvastno’st_l DoleZitost SpOROIVHOSt SO Rozdiel
restauracie sluZzbou

Cistota 1,29 1,51 -0,22
Udrziavanost’ 1,53 1,68 -0,15
Personal 1,58 1,64 -0,06
Atmosféra 1,61 1,65 -0,04
Sluzby 1,71 1,67 0,04
Cena 1,77 1,62 0,15
Typ kuchyne 1,82 1,69 0,13
Zariadenie/vybavenie 1,89 1,80 0,09
Lokalita, miesto 1,96 1,53 0,43
Dopravné spojenie 2,01 1,80 0,21
Povest, dobré meno 2,21 1,81 0,40
MoZnost parkovania 2,37 2,02 0,35
Nefajciarska rest. 2,53 2,45 0,08
Pripojenie k internetu 3,17 2,87 0,30
Prislusnost’ k retazcu 3,30 2,88 0,42

Zdroj: MMR, 2013

V druhom celku, ohl'adom vlastnosti personalu boli najpozitivnejSie hodnotené
Ustretovy pristup (zaostal vSak za dolezitostou), a vzhlad, upravenost pracovni-
kov. Rozdiel medzi celkovym dojmom a prvym dojmom sa zmensSil, zakaznici boli
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takmer rovnako spokojni s celkovym dojmom ako s prvym. Najmenej spokojni boli
hostia s otdzkou ohl'adom ich spokojnosti a s uvedenim ku stolu. Je vS§ak nutné do-
dat, Ze spokojnost s vlastnostami personalu bola z vybranych oblasti hodnotena
najhorsie. Da sa povedat, Ze zaostavaju pomerne vyrazne za hodnotenim doéleZzitos-
ti pre zakaznikov. Naopak, menej dolezité vlastnosti ako jazykové vybavenie za-
mestnancov, i jednotna uniforma vyrazne prevysuju ocakavania.

Tab. 2 Sekundarny prieskum, rozpor vnimania a o¢akavani v hodnoteni vlastnosti personalu
Vlastno,s u DoleZitost Spokolvnost S0 Rozdiel
personalu sluZzbou

fIstretovy pristup 1,38 1,63 -0,25

Aktivita, | 147 1,74 0,27

vSimavost

Rychlost, 1,49 1,68 0,19

pohotovost

Profesiondine 1,56 1,72 0,16

spravanie

Vahlad 1,63 1,65 0,02

a upravenost

Celkovy dojem 1,69 1,68 0,01

Prvy dojem 1,84 1,69 0,15

Sch,opnost poradlt 2,04 2,03 0,01

s vyberom jedla

Odborné znalosti 2,09 1,96 0,13

Sch,opnost p/orad1t 219 2,28 0,09

s vyberom vina

Opytanie sa na

spokojnost hosta 2,69 2,58 0,11

Jazykové 2,72 2,21 0,51

vybavenie

Jednotna uniforma 2,85 2,34 0,51

Uvedenie ku stolu 2,86 2,76 0,10

Zdroj: MMR, 2013

Posledny celok sa tykal kvality poskytnutych sluzieb. NajlepSie bola hodnotena
spravnost vyuctovania (1,35), kvalita jedal (1,48) a Cistota toaliet (1,55). VSetky
tieto zlozky boli ale horsie hodnotené ako ich doleZitost. Najmenej boli zdkaznici
spokojni s ponukou jedal z miestnych potravin a pitnou vodou na stole (obe 2,54).
MoéZeme si vSimnut, Ze zakaznici si velmi narocni na kvalitu poskytovanych slu-
Zieb. Spokojnost’ s vacsinou vlastnosti, a to hlavne s tymi najddleZitejSimi bola hor-
Sie hodnotena ako ich doéleZitost. Pri niektorych vlastnostiach ide o pomerne vy-
razné rozdiely. LepSie hodnotené su len menej dolezité vlastnosti, s vynimkou pit-
nej vody zadarmo na stole (MMR, 2013, [online]).
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Tab. 3 Sekundarny prieskum, rozpor vnimania a o¢akavani v hodnoteni kvality poskytovanych
sluzieb
Kvalita Spokojnost so
poskytovanych DoleZitost pool Rozdiel
. sluzbou
sluzieb
Kvalita jedla 1,24 1,48 -0,24
Spravnost. 1,24 1,35 0,11
vyuctovania
Cerstvost potravin 1,30 1,59 -0,29
Cistota toaliet 1,35 1,55 -0,20
Vzhl'ad, aprava 148 1,60 012
pokrmov
Doba cakania na 1,51 1,81 -0,30
objednavku
Prehl'adnost menu 1,57 1,64 -0,07
Rychlost platenia 1,59 1,58 0,01
Prvy dojem pri 1,66 1,66 0,00
vstupe
PI}‘IS:tup k,rlesenlu 171 1,94 023
staZnosti
Sirka ponuky napojov 1,83 1,75 0,08
Jedlo bez pouzitia 188 203 015
polotovarov
ZloZenie pokrmov na 188 208 -0.20
menu
P(l)nu_ka regionalnych 216 195 0,21
napojov
MoZnost platby 222 216 0,06
kartou
Ponuka regionalnych 2,37 2.29 0,08
pokrmov
Pitna voda zadarmo 241 254 013
na stole
Ponuka sezénnych 245 2,37 0,08
pokrmov
Ucet vytlaceny 2,51 2,22 0,29
pokladiiou
Pfrljlmame stravnych 254 2.00 0,54
listkov
Ponuka jedal , 2,74 2,54 0,20
z miestnych potravin

Zdroj: MMR, 2013
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3 Metodika

V praktickej Casti prace bude hodnotend kvalita poskytovanych sluZieb v 5 gastro-
nomickych zariadeniach nachadzajucich sa v meste Brne.

Vyhodnotenie kvality poskytovanych sluzieb sa vykona pomocou primarnych
dat ziskanych kvantitativnym prieskumom. Na zber dat bude pouzity dotaznik,
pretoZe podla Mateidesa a Dad’a (2002) je jednym z najobvyklej$ich spdsobov na
zistovanie spokojnosti zakaznika. Dotaznik, ktory sa bude zaoberat’ ocakavaniami
zakaznikov, ale aj spokojnostou s poskytnutou sluzbou bude zostaveny na zaklade
spracovanej odbornej literatiry zaoberajicou sa touto problematikou, a taktieZ
pomocou sekundarneho prieskumu potrieb zakaznikov pre sektor gastrondmie.
Tento prieskum bol spracovany Ministerstvom pre miestny rozvoj Ceskej republi-
ky eSte v roku 2010. Zial, podobny vhodny novsi prieskum, ktory by sa mohol vyu-
Zit pre zostavenie dotaznika v sicasnosti nie je dostupny.

V primarnom vyskume bolo hodnotenych celkovo 9 faktorov kvality, ktoré
maju vplyv na kvalitu poskytnutej sluzby. Tieto faktory boli hodnotené jednotlivo,
a zistovali ocCakavanie zakaznika pred poskytnutim sluzby, ako aj spokojnost
s poskytnutou sluzbou. Zarovein bola hodnotena aj celkova spokojnost zakaznika
s poskytnutou sluZzbou. V bakalarskej praci je planované porovnavanie ocakavani
a spokojnosti zakaznikov s jednotlivymi faktormi kvality. K interpretacii vysledkov
budu pouzité vhodné kvantitativne metody.

Zaroven, celkova spokojnost zadkaznikov je zistovana preto, aby pomohla pre
urcenie vzajomnych vztahov (vplyvu) hodnotenia jednotlivych faktorov kvality na
dosiahnutie celkovej spokojnosti zakaznikov. To, ¢i sa tieto vztahy preukaZzu, a tiez
aj ich sila korelacie budd vyhodnotené najprv vSeobecne, nasledne pre kazdy
podnik zvlast. V poslednej casti dotaznika mohol zakaznik eSte vyjadrit svoje
pochvaly, staZnosti, napady, ¢i iné postrehy. To priamo nesuviselo so Statistickym
vyhodnotenim dotaznika, ale bolo to pridané preto, aby mal dotaznik pre
hodnotené zariadenia ¢o najvacsi vyznam.

K Ucasti na vyskume bolo oslovenych prostrednictvom emailu celkom 80 gas-
tronomickych zariadeni. Vo velkej miere Slo o gastronomické zariadenia formy
reStauracii, resp. barov (pivnych, ¢ajovych, ¢i vinnych). Primarneho vyskumu sa
nakoniec zucastnilo 5 zariadeni. Vtroch znich prebiehal vyskum priamo
v zariadeni. Podl'a Mateidesa a Dad’a (2002) je v sluzbach vypliiovanie dotaznika
priamo na mieste spotreby najvyhodnejSie. V ostatnych dvoch zariadeniach pre-
biehal zber dat na zaklade priani majitel'ov iba elektronickou formou. Dotazniky
boli uloZené priamo na jednotlivych stoloch, resp. na vybranom ozna¢enom mieste.
Vyskum prebiehal v mesiacoch februar a marec, v podniku Helios iba v marci (v
tomto Case sa tento podnik otvoril). Celkovo sa vyzbierali odpovede od 266 res-
pondentov, avSak 6 dotaznikov nebolo kompletnych, preto do hodnotenia neboli
zapojené.
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3.1 Dolezitost faktorov kvality

»R0zne veci su dolezité pre roznych l'udi z r6znych dévodov a méZu byt vnimané
ré6znymi spoésobmi“ (Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 164).

Existuju dva spdsoby, ako zmerat doleZitost jednotlivych faktorov kvality posky-
tovanych sluzieb. RozliSujeme totiZ vnimanu doéleZitost a odvodenu (Statisticku
dolezitost).

Vnimana ddlezitost sa da jednoducho zistit prostrednictvom otazky na zakaz-
nika. Hill, Roche a Allen (2007) tato doblezitost vysvetl'uju, Ze zakaznik ohodnoti
dolezitost (oc¢akavanie od daného faktora) na mierke napr. od 1 do 10. Tuto ddleZi-
tost povazuju za relativnu a subjektivnu.

Naproti tomu, pre zistenie odvodenej (Statistickej) dolezitosti bude potrebna
vacSia namaha. Zavisi totiZz na hodnoteni celkovej spokojnosti zakaznika
s poskytnutou sluzbou. Skusenost zdkaznika sa pri tom sklada z viacerych fakto-
rov, ktoré vplyvaju na jeho celkovu spokojnost.

Dovod sledovania tejto spokojnosti vysvetl'uja Hill, Roche a Allen (2007) tak,
ze zakaznik hodnoti celkova spokojnost podl'a faktorov, ktoré su prenho najdolezi-
tejsie. Ulohou odvodenej (3tatistickej) ddleZitosti je zistit' tie faktory, ktoré najviac
stvisia s celkovou spokojnostou. Statisticka technika, ktora dokaze zistit' existen-
ciu tychto vztahov sa nazyva korelacia. Autori d’alej zd6raznuju, Ze pre moznost
vyuzitia korelacie je potrebna otazka na celkovu spokojnost zakaznikov. Preto bola
k hodnoteniu spokojnosti zdkaznikov s poskytnutou sluzbou v primarnom
vyskume pridana otazka ,celkova spokojnost s dneSnou navstevou®.

3.2 Spokojnost zakaznikov

»Spokojnost zdkaznika vyjadruje zadkaznikom vnimanu uUroven, do akej sa splnili
jeho poziadavky“ (Mateides, Dad’'o, 2002, str. 618). Podl'a autorov tato celkova
spokojnost’ zdkaznikov pozostava z jednotlivych c¢iastkovych uspokojeni. Tieto ci-
astkové uspokojenia pdsobia na hodnotenie celkovej spokojnosti zakaznikov
a maju pri tom roznu vahu vplyvov. Tato vaha vplyvov bola uz v predoslej kapitole
spomenuta pri problematike odvodenej (Statistickej) doéleZitosti. Autori d'alej
zmienujui pojem uspokojovanie poziadaviek zakaznika, ktory podl'a nich vyjadruje
vnimanie a pochopenie zakaznikovych o¢akavani, ktoré boli ¢innostou dodavatela
naplnené alebo prekrocené.

Podl'a diferen¢ného modelu spokojnost’ zakaznika charakterizuje vysledok
porovnavania individudlnych o¢akavani a prezitych skisenosti. ,Cim va&si je roz-
diel medzi o¢akavaniami a skuto¢ne vnimanym vykonom, tym silnejsia je spokoj-
nost, resp. nespokojnost zakaznika“ (Mateides, Dad’o, 2002, str. 618).

Prave faktory, u ktorych sa prejavi, Ze najviac koreluja s celkovou spokojnos-
zaostavanie za oCakdavanim maju najvacsi vyznam. Na tieto faktory kvality bude
vhodné skiimané gastronomické zariadenia upozornit, pripadne navrhnit mozné
rieSenia k zlepSenej spokojnosti.
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3.3 Hodnotiace skaly

Nenadal a kol. (2004) oznacuju meranie spokojnosti zakaznikov ako najlepsi pro-
striedok zisku spatnej vazby. Podla autorov nema Ziadna organizacia moZnost
prezit v dlhodobom horizonte bez spatnej vazby.

Jednou z moZnosti ako merat’ spokojnost’ zdkaznikov je prostrednictvom vyu-
Zitia hodnotiacich $kal. V marketingovych vyskumoch st $§kaly vel'mi rozsirené, ich
hlavny vyznam spociva v prevedeni nemeratel'nych znakov na meratelné znaky.
Slazia predovsetkym k meraniu nazorov a postojov respondentov. Pre responden-
ta byva Casto tazké vyjadrit svoj nazor, a preto ma zakaznik pouZitim skal moz-
nost pohybovat sa iba v urcitych intervaloch danej stupnice (Kozel, 2006).
Rezankova (2010) poukazuje na moZnost vyuZitia bodovacich alebo znamkovacich
Skal, ktora sa da vyuzit pri hodnoteni vyrobkov, ¢i sluzieb. K tymto Skalam sa na-
vy$e da pripojit aj slovné hodnotenie. Podl'a Mateidesa a Dad’a (2002) ur¢uje res-
pondent silu svojho postoja tak, Ze si na numerickej hodnotiacej skale vyberie pra-
ve jeden znak.

Faktory kvality v primarnom vyskume slizZiacom k bakalarskej praci boli hod-
notené na Skale od 1 do 10, pri ¢om 1 znamenalo najhorsie hodnotenie a 10 najlep-
Sie hodnotenie.

Mateides a Dad'o (2002) sa domnievaji, Ze nehmotnost sluZieb spdsobuje
vacsiu subjektivnost’ v ich hodnoteni. Zdéraznuju, Ze to méze viest ku kladnému
sklonu hodnotenia. Autori upozornuju na to, Ze v niekol'’kych stidiach spokojnosti
zakaznika analyza vysledkov ukazuje sklon k skracovaniu stupnice zakaznikom
a odseknutie niZsich hodnét stupnice. To sposobuje, Ze ako vysoko kladné budu
hodnotené vsSetky priemerné hodnotenia.

3.4 Testovanie Statistickych hypotéz

,Pri teste Statistickej hypotézy sa rozliSuje nulova (testovana) hypotéza, ktora sa
oznaCuje Ho a alternativna hypotéza, ktord sa oznacuje Hi“ (Budikova, Kralovj,
Maros, 2010, str. 134). Autorka dodava, Ze testovanie rozhoduje, ¢i sa nulova hypo-
téza zamieta, alebo nie. V pripade, ak sa nulova hypotéza zamieta, prijima sa na-
miesto nej alternativna hypotéza. Hindls (2007) vyjadruje vyznam alternativne;j
hypotézy (H1) ako tej hypotézy, ktora popiera konstatovanie, formulaciu nulovej
hypotézy.

Vyznam Statistickych hypotéz odhal'uju aj Budikova, Kralova a Maros$ (2010),
podla ktorych sa hypotézy formuluju tak, aby mohli mat' vhodnu interpretaciu,
a tak po overeni ich platnosti sme mohli uskutocnit rozhodnutie. Toto rozhodnutie
pri tom vykonavame s dopredu stanovenym rizikom omylu, ktoré spociva
v neopravnenom zamietnuti pravdivého predpokladu.

Ponuka sa viac spdsobov, ako vyhodnocovat Statistické hypotézy. V tejto ba-
kalarskej praci budi hypotézy testované pomocou p-hodnét. P-hodnota udava

A

pre to, aby sa mohla zamietnut nulova hypotéza. , Ak je p<a, Ho zamietame na hla-
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dine vyznamnosti q, ak je p> a, Ho nezamietame” (Budikova, Kralova, Maros, 2010,
str. 138). Pre testovanie v tejto bakalarskej praci bude pouZita hladina vyznamnos-
ti ¢ 0,05 (5%).

3.4.1 Korelacna analyza

Korela¢na analyza byva prvym stupfiom analyzy vztahov medzi premennymi. Na
nu nadvazuje spravidla regresna analyza, pripadne d’alSie, iné Specidlne analyzy.
Zatial' Co korelac¢na analyza sa pokuSa urcit intenzitu vzajomnych vztahov medzi
premennymi, v regresnej analyze sa snaZime Statisticku zavislost opisat formou
nejakého vSeobecného modelu (Kozel, Mynarova a Svobodova, 2011). Tento model
sa podl'a autorov vytvara pomocou hl'adania funkcie a jej matematického tvaru.

V korelac¢nej analyze sa viac kladie déraz na intenzitu (silu) vzajomného vzta-
hu premennych, neZ na skumanie vztahov prifina - nasledok, ako to skuma
regresna analyza. Z hl'adiska vypoctov a interpretacie su tieto dva pristupy znacne
podobné (Hindls a kol.,2007).

Ked'Ze v bakalarskej praci je planované skimat existenciu vztahov medzi
hodnotenim celkovej spokojnosti zakaznikov a hodnotenim jednotlivych faktorov
kvality, pre tieto ucely bude postacujica korela¢na analyza skimajica vzajomné
vztahy medzi premennymi a ich intenzitu.

Vzajomny vztah medzi jednou a druhou premennou (bez rozliSenia zavislej
a nezavislej premennej) je vyjadreny prostrednictvom korelacného koeficienta.

Pearsonov linedrny korelacny koeficient r vyjadruje mieru linearnej zavislosti
pre dve Ciselné premenné. Nadobida hodnoty <-1;1>. V niektorych pripadoch ale
pouzitie tohto ,linedrneho r“ nie je vhodné, pretoZe moze dojst k skresleniu, napr.
v tychto pripadoch:

e Vzajomny vztah medzi premennymi je vyjadreny inym typom zavislosti, nez
linearnym.

e Meranie obsahuje extrémne alebo odl'ahlé data

e RozloZenie niektorej zpremennych je vyrazne Sikmé (Kozel, Mynarova,

Svobodova, 2011).

Na zaklade toho autori navadzaju k tomu, Ze v tychto pripadoch je vhodnejsSie
pouZit namiesto Pearsonovho linedrneho korelacného koeficienta radsej nepara-
metrické korelacné koeficienty. Tie podla ich slov nemeraju linedarnu zavislost, ale
vyjadruju, do akej miery sa zhoduje poradie hodnét dvoch premennych. Typickym
prikladom tychto neparametrickych korelacnych koeficientov je napr. Spearmanov
alebo Kendallov korelacny koeficient.

»Ak chceme mat’ presné meranie, mali by sme pred zistenim vel'kosti akého-
kol'vek korelacného koeficienta najprv spravit' test nulovosti korela¢ného koefi-
cienta. Pri pozadovanej 95% spolahlivosti testu zamietame nulovi hypotézu, Ze
korela¢ny koeficient je na celom zdkladnom subore rovny nule, ak je namerana
a<0,05. Pre kazdu bunku korela¢nej matice moZe vyjst samozrejme vzdy odliSny
zaver” (Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, str. 125). Z toho sa da vyvodit zaver, Ze
pri zamietnuti nulovej hypotézy o nulovosti korelatného koeficienta sa preukaze
vztah medzi skimanou dvojicou premennych.
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3.4.2 Spearmanov korelacny koeficient

Testovanie Spearmanovho korelacného koeficienta bude pouzité na potvrdenie
alebo zamietnutie vzajomnej korelacie jednotlivych vybranych faktorov kvality
a celkovej spokojnosti zadkaznikov. Tento koeficient sa vyuziva prave na urcenie
intenzity vztahov medzi dvoma veli¢inami.

Aby bolo mozZzné a vhodné dany koeficient pouZivat, je potrebné uviest jeho
charakteristiku. Ak XY si nahodné veli¢iny ordinalneho typu, potom spravime
dvojrozmerny ndhodny vyber (X1,Y1),...(Xn,Yn) z rozloZenia, ktorym sa riadi ndhod-
ny vektor (X,Y). Rioznacuje nahodné poradie veli¢iny Xia Qi znaci ndhodné poradie
veli¢iny Yi. Predpoklad je, Ze i=1,.., n (Budikov3, Kralova, Maros, 2010). Spearma-
nov korela¢ny koeficient teda urcuje hodnotu korelacie medzi veli¢cinami X a Y.

Pre tento koeficient plati, Ze -1 < I's < 1. Cim je hodnota rs bliZ$ia k 1, tym je sil-
nejSia priama zavislost medzi X aY a naopak, ¢im je hodnota blizsia k -1, tym je
medzi X a Y silnejSia nepriama zavislost' (Budikova, Kralova, Maros, 2010). Ak sa
koeficient rovna 0, medzi velicinami korelacia neexistuje.

6 n
rs =1 —m;(f{i - Qp?

Vyznam hodnot tohto koeficientu, a teda silu korelacie urc¢ujeme:
0 az 0,1 - zanedbatel'na korelacia

0,1 az 0,3 slaba korelacia

0,3 az 0,7 strednd korelacia

0,7 aZ 1 silna korelacia (Budikovd, Kralova, Maros, 2010)
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4 Vlastna praca

4.1 Skumané gastronomické zariadenia

Primarny vyskum prebiehal v mesiacoch februar a marec roku 2016 v 5 gastrono-
mickych zariadeniach v meste Brno. Ide o zariadenia Helios klub (iba v marci),
Kabaret §pa<“:ek, Overtime, Mazany Andél a Magistr. Ako uz bolo spominané, oslo-
venych bolo celkovo 80 zariadeni, avSak jedine tychto 5 zariadeni suhlasilo
s vykonanim primarneho vyskumu skimajiceho kvalitu poskytovanych sluZieb
v tychto zariadeniach. Tato podkapitola bude napomocna pre bliZSie zoznamenie
sa s tymito zariadeniami a tym poskytne moznost’ lepSie chapat’ statistické vyhod-
notenie, ako aj ponuikané opatrenia.

4.1.1 Klub Helios

Klub Helios bol otvoreny v marci 2016. Nachadza sa v zrekonstruovanych priesto-
roch, v ktorych bol pred ¢asom prevadzkovany podobny podnik. Klub Helios ma
Specifickd polohu. Nachadza sa priamo v budove Tauferovych koleji, v ktorych su
ubytovani Studenti prevazne Mendelovej Univerzity. Je teda zjavné, Ze vacsina za-
kaznikov je tvorena prave Studentmi.

V tomto nefaj¢iarskom podniku je kladeny déraz na prijemné prostredie pod-
porené aj castym konanim réznych akcif, napr. turnaja v Sipkach, ktoré st spolu so
stolnym futbalom vZdy k dispozicii. Vlete je planované otvorenie letnej terasy.
Hostia tiez mo6Zu vyuzit wifi, Ci rezervovat si vybrany priestor pre sukromné pose-
denia ¢i oslavy (Helios Klub, 2016, [online]).

4.1.2  Kabaret Spacek

Ako uz vyplyva z nazvu, nejde len o tradi¢nu restauraciu. NavStevnici v tomto pod-
niku, ktory sa nachadza v SirSom centre mesta, m6Zu najst nie len bohaty vyber
jedal a napojov, ale mézu sem zajst’ aj za kultirnym vyzitim. Ide hlavne o hudbu,
prednasky, ¢i dokonca divadlo. Je to jeden zo sp6sobov, ako sa snazi podnik prila-
kat’ svojich zakaznikov.

Snaha podniku o réznorody jedalny listok, hlavne ¢o sa tyka surovin (ale aj
réznych ,udalosti“, napr. taliansky, azijsky, slovensky, moravsky, ¢i seversky den)
je d'alSou devizou tohto podniku. Je tu zauZivany Styl bio a fair, tzn. ,vajce od naj-
blizSieho chovatel'a“. Priestory podniku su nefajciarske, pre fajCiarov je zriadena
faj¢iarska miestnost. Vlete je moZnost posedenia aj na terase (Kabaret Spacek,
2016, [online]).

4.1.3 Overtime

Tento podnik sa nachadza v bezprostrednej blizkosti centra mesta, priblizne dve
minudty chddze od Moravského namestia. Podnik je charakteristicky bohatym za-
stipenim klientely cudzincov, prevazne Angli¢canov a Francuzov. Z tohto dévodu
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bol vtomto zariadeni primarny vyskum konany vdvoch jazykoch - Ceskom
a anglickom.

Pre zakaznikov su organizované rozne vecery, napr. ,anglické vecery“, ,multi-
jazykové vecery”, Ci filmové alebo pokrové vecery. K dispozicii je tiez siet wifi
a priestory pre faj¢iarov.

4.1.4 Mazany Andél

Tato moderna reStauracia sa nachadza priamo v historickom centre Brna, a to na
Silingrovom namesti, takZe ma vyhodnii polohu. K tejto vyhode prospieva uréite aj
bezprostredna blizkost zastavky mestskej hromadnej dopravy.

Podnik disponuje bohatym vyberom alkoholickych a nealkoholickych napojov,
najma piva, vina, ¢i kokteilov, ale aj jedal. Okrem Sirokého vyberu je samozrejmos-
tou aj denné menu, a to aj cez vikendy. Podnik pontika letné posedenie na terase,
wifi pripojenie kinternetu, ale aj pravidelnu Zivi hudbu, ato kazdu sobotu. Je
mozné tu usporiadat nie len firemné vecierky, ale dokonca aj svadby (Mazany
Andél, 2016, [online]).

4.1.5 Magistr

Podnik Magistr sa nachadza na Hrncirskej ulici, da sa teda povedat, Ze v SirSom
a dobre dostupnom centre mesta. Toto gastronomické zariadenie nie je len obycaj-
nou restauraciou, ale taktiez je to aj maly domaci pivovar. O jeho kvalite svedcia aj
viaceré ocenenia jednotlivych druhov piv z réznych prehliadok malopivovarov.

Da sa povedat, Ze ide o mensi podnik, skor rodinného typu. Okrem pestrej po-
nuky piva ponukaju aj iné alkoholické a nealkoholické napoje a samozrejmostou je
denné menu. Prostredie je nefajciarske, k dispozicii je aj faj¢iarska miestnost.
V zariadeni sa konaju taktiez rézne firemné vecierky (Domaci pivovar a restaurace
Magistr, 2016, [online]).

4.2 Dotaznik pouZity v primarnom vyskume

UZ v literarnom prehl'ade bolo spominané, Ze celkova spokojnost zakaznikov po-
zostava z Ciastkovych uspokojeni, ateda viacerych faktorov kvality poskytnutej
sluzby, ktoré tvoria jeden celok - celkovi spokojnost zakaznika.

Bola zd6raznena skutocCnost, Ze definovanie kvality sluzieb je omnoho naroc¢-
nejsie ako definicia kvality vyrobkov. Zadkaznik hodnoti kvalitu sluZieb ovela viac
subjektivne ako kvalitu vyrobkov. Subjektivnost hodnotenia sa opiera
o zakaznikove skusenosti, znalosti a vlastnd predstavu o kvalite sluzby.

DolezZitost deviatich vybranych hodnotenych faktorov kvality poskytovanej
sluzby bola preukdzand na zaklade poznatkov zo sekundarneho vyskumu
anastudovanej odbornej literatiry. V sekunddrnom vyskume boli tieto faktory
kvality hodnotené medzi najdolezitejSimi, Co potvrdila aj samotna literatura. Preto
som pre Ucely primarneho vyskumu vybral prave tychto 9 faktorov kvality, ktoré
boli hodnotené prostrednictvom dotaznika. Hodnotené bolo ocakavanie zakazni-
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kov od jednotlivych faktorov, (teda to, Comu pripisuju najvacsSiu dolezitost)
a taktieZ spokojnost’ s jednotlivymi faktormi kvality. Na zaklade toho boli pozoro-
vané diferencie, teda naplnené, resp. nenaplnené ocakavania zakaznikov.

Faktory kvality hodnotené v primarnom vyskume, ktoré boli hodnotené na
zaklade ocakavani zakaznikov (vnimanej doéleZitosti) ale aj spokojnosti s tymito
faktormi kvality pri poskytnuti sluzby (hodnotené na Skale spokojnosti 1-10, kde
10 bol najlepsi vysledok a 1 najhorsi):

1. Lokalita, dostupnost podniku

Atmosféra, pocit pohodlia, celkovy dojem

Cistota (vratane hygienickych zariadeni)

Sirka ponuky jedalneho listka, chut’ a velkost' porcif
Sirka ponuky napojového listka, kvalita napojov
Personal (Ustretovost, komunikacia, profesionalita)
Rychlost obsluhy

Otvaracie hodiny

© 0 N oUW

Cena

Cielom tohto primarneho vyskumu bolo vyhodnotit pomocou korelacie aj Sta-
tisticka doleZitost tychto faktorov kvality. Aby to mohlo byt uskuto¢nené, bola
pridana do dotaznika v hodnoteni spokojnosti zakaznika aj otazka na jeho celkovu
spokojnost’ s poskytnutou sluzbou.

Je potrebné pripomenut, Ze v poslednej Casti dotaznika mali zakaznici eSte
priestor pre vyjadrenie ich pochval, staznosti, navrhov, jednoducho vsetkého, ¢o
by mohlo napomoct k zhodnoteniu kvality sluzieb a nasledne aj k ich vylepSeniu.

4.3 Vyhodnotenie vysledkov vyjadrenej spokojnosti
s poskytnutou sluZbou pre skumané zariadenia

V nasledujucich dvoch podkapitolach bude pontuknuty stru¢ny prehlad vysledkov
primarneho vyskumu pre jednotlivé skimané restauracné zariadenia.

V tejto podkapitole bude hodnotenych pre kazdé zariadenie zvlast vsetkych 9
faktorov kvality. Konkrétne budi hodnotené oc¢akavania zakaznikov, ich vyjadrena
spokojnost’ a od toho odvodena diferencia - tzn. naplnenie, resp. nenaplnenie oca-
kavani zakaznikov. OCakavania zakaznikov a tieZ aj ich spokojnost s poskytnutou
sluzbou boli hodnotené na Skale od 1 do 10, pri ¢om 10 znamenalo najlepsie
hodnotenie a1 najhorsie hodnotenie. Pre interpretaciu tychto vysledkov budud
pouZzité kvantitativne metody, hlavne aritmeticky priemer.

Z hl'adiska potencionalnych zmien do budtcnosti v jednotlivych zariadeniach
budd vtomto hodnoteni pre jednotlivé skimané zariadenia najdodleZzitejSie tie
faktory kvality, ktoré budi mat’ najvyssiu vyjadrenu déleZitost (oc¢akavanie), resp.
spokojnost zakaznikov bude za ich oCakavanim najviac zaostavat (najvysSia
zaporna hodnota diferencie).
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Hodnotenie spokojnosti zakaznikov (vyjadrenie absolutnej pocetnosti
hodnotenia jednotlivych faktorov kvality) bude uvedené v kazdej podkapitole
hodnotiacej vybrané resStauracné zariadenie.

4.3.1 Klub Helios

Tab. 4 Klub Helios - Hodnotenia zakaznikov - vyjadrenie absolitnej pocetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 1.c¢ast

Eloudbnl(-)lz?(:: Lokalita Atmosféra | Cistota {fs(:zll:ly i\il:tl:)(:: ovy

10 52 28 39 17 30

9 8 15 18 10 13
8 4 19 16 9 11
7 6 8 4 16 12
6 4 4 0 11 6
5 4 1 1 11 4
4 0 2 0 2 2
3 0 1 0 1 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 1 0

Tab. 5 Klub Helios - Hodnotenia zdkaznikov - vyjadrenie absolitnej poCetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 2.¢ast

Hodnotenie Personal Rychlost Otvaracie Cena Celkova

Klub Helios obsluhy hodiny spokojnost

10 30 26 22 25 26

9 9 8 13 13 19
8 10 11 12 15 20
7 7 9 14 9 9
6 8 7 13 8 2
5 8 12 3 6 2
4 2 1 1 0 0
3 3 1 0 1 0
2 0 2 0 0 0
1 1 1 0 1 0

Lokalita podniku a ¢istota, to su faktory, ktoré vysli ako tie, s ktorymi boli pocas
konania primarneho vyskumu respondenti najviac spokojni. Prave s tymito dvoma
faktormi bola priemerna spokojnost nad hranicou 9, o sa povazuje za vyborny
vysledok. Az 52 zakaznikov zo 78 (66,67%) oznacilo spokojnost’ s lokalitou znam-
kou 10, ¢o znamena dplnu spokojnost. Aj pri faktore Cistota bol modus, ¢iZe najpo-
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CetnejSia hodnota 10. Pozoruhodnejsie vsak je, Ze iba 5 zakaznikov (6,41%)
oznamkovalo ¢istotu podniku horsou znamkou ako 8.

Zaroven, u oboch faktorov vysla najvyssia kladna diferencia, a teda vysledok,
Ze poziadavky na dany faktor kvality boli najviac prekrocené, a teda spokojnost
zadkaznikov snimi bola vysSia ako ich ocakavania. Na druhej strane, za
ocakavaniami zakaznikov najviac zaostali faktory personal a otvaracie hodiny.

Celkovo vsak najmenSia priemerna spokojnost prevladala s jedalnym listkom,
chutou a velkostou porcii a rychlostou obsluhy. Tieto faktory kvality vSak vyrazne
nezaostavali za o¢akavaniami zakaznikov.

V tomto podniku vyplnilo dotaznik 78 zdkaznikov, priemernd hodnota ich vy-
jadrenej celkovej spokojnosti je 8,667. Minimalna udelena znamka bola 5.

Tab. 6 Klub Helios - diferencie medzi aritmetickym priemerom hodnotenia oakavani
zakaznikov a ich vyslovenou spokojnostou
. Ocakavania | Vyslovena .
Faktor kvality zakaznikov s;’okojnost' Rozdiel
Lokalita 8,2821 9,1026 0,8205
Atmosféra 8,7436 8,5000 -0,2436
Cistota 8,5128 9,1410 0,6282
Jedalny listok 7,5385 7,3974 -0,1411
Napojovy listok 8,2821 8,3718 0,0897
Personal 8,5128 7,8974 -0,6154
Rychlost obsluhy 7,6923 7,6538 -0,0385
Otvaracie hodiny 8,5385 8,0513 -0,4872
Cena 8,1026 8,1026 0,0000

4.3.2  Kabaret Spacek

Celkovo 69 zakaznikov, ktori sa do primarneho vyskumu zapojili, hodnotili toto
zariadenie vel'mi kladne. Spokojnost s poskytnutou sluZzbou zaostavala za ocaka-
vanim zakaznikov iba v jednom pripade. Ide o faktor atmosféra podniku, zaporna
diferencia ¢ini 0,1884, ¢o sa neda povazovat za priepastny rozdiel. O tom, Ze nejde
o vel'mi zly vysledok svedc¢i aj aritmeticky priemer spokojnosti s tymto faktorom
kvality, ktory je aj napriek nenaplneniu ocakavani nad hranicou 9, ¢o sa da pova-
Zovat v priemere za vybornu spokojnost.

Vyborny vysledok dosiahol persondl, ktory najvysSou znamkou ohodnotilo az
71% respondentov. Co je ale najpodstatnejsie, za vyborny vysledok sa d4 povaZo-
vat’ hlavne celkovd spokojnost, pretoZe len 8,7% zakaznikov ju ohodnotilo horSou
znamkou ako 9. Celkovy aritmeticky priemer cini 9,3478.

Spokojnost’ s cenou tak isto vyrazne prevySuje ocCakdvania zakaznikov (o
1,3479), avsak je potrebné poukazat na fakt, Ze modus pri spokojnosti s tymto
faktorom je znamka 8 (21 zakaznikov). Jedna sa o jediny faktor kvality, ktorého
modus je iné ¢islo ako 10.
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Tab. 7

Kabaret Spacek - diferencie medzi aritmetickym priemerom hodnotenia o¢akavani
zakaznikov a ich vyslovenou spokojnostou

. Ocakavania Vyslovena .

Faktor kvality zakaznikov spj(l)kojnost’ Rozdiel

Lokalita 6,5652 8,4638 1,8986
Atmosféra 9,2609 9,0725 -0,1884
Cistota 8,3913 8,8696 0,4783
Jedalny listok 7,7391 8,4928 0,7537
Napojovy listok 8,0435 9,0435 1,0000
Personal 9,1304 9,3043 0,1739
Rychlost obsluhy 8,3478 8,8696 0,5218
Otvaracie hodiny 7,1304 8,4928 1,3624
Cena 7,1304 8,4783 1,3479

Tab. 8 Kabaret Spa¢ek - Hodnotenia zakaznikov - vyjadrenie absoliitnej poetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 1.¢ast

Hodnotenie . (e

Kabaret Lokalita Atmosféra | Cistota J fadalny l\,lap01 ovy

. listok listok

Spacek

10 22 27 28 22 29

9 20 26 23 15 25
8 10 10 5 19 8
7 11 6 8 4 4
6 2 0 4 6 2
5 1 0 1 3 1
4 1 0 0 0 0
3 2 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0
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Tab. 9 Kabaret Spacek - Hodnotenia zakaznikov - vyjadrenie absoltitnej poéetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 2.c¢ast

Hodnotenie , Rychlost’ Otvaracie Celkova

Kabaret Personal . Cena . ,

Spacek obsluhy hodiny spokojnost

10 49 40 23 16 35

9 6 8 13 18 28
8 6 6 16 21 3
7 4 9 13 11 1
6 2 1 2 3 2
5 2 3 1 0 0
4 0 2 0 0 0
3 0 0 1 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0

4.3.3 Overtime

Tretim zariadenim, ktoré bolo skimané v primarnom vyskume bol Overtime,
v ktorom sa tohto vyskumu zucastnilo 44 respondentov. D4 sa konsStatovat, Ze ti
boli prevazne vel'mi spokojni s kvalitou poskytovanych sluzieb, ¢o sa odzrkadlilo
na aritmetickom priemere celkovej spokojnosti, ktory dosiahol hodnotu 9,1364. Je
pozoruhodné, Ze celkova spokojnost nebola hodnotena horsie ako znamkou 8.

Aj ¢o sa tyka ciastkovych spokojnosti s jednotlivymi faktormi kvality, hodno-
tenie zakaznikov sa da povazovat za priaznivé. Prevazovalo prekrocenie ocakavani
zakaznikov, vtroch pripadoch sa ocakavania mierne nenaplnili. NajlepSie bola
hodnotend Uroven personalu s aritmetickym priemerom 9,3864. Iba 15,91% nav-
Stevnikov ho ohodnotilo horSou znamkou ako 9.

Je treba ale upriamit’ pozornost na droven jedalneho listka, chut a vel'kost
porcii. Hodnotenie tohto faktora vyrazne zaostava za ostatnymi faktormi. Sice je
badatelna aj nizka vyjadrena ddleZitost tohto faktora (7,1136), aritmeticky
priemer v hodnoti spokojnosti tesne nad 7 (7,0227) sa neda povaZovat globalne za
spokojnost zakaznikov. Hodnota modus je dokonca 6 (10 hodnoteni). Preto je to
faktor, ktory by sa Overtime mal snazit' vylepsit, aj ked” hypotéza nepreukazala
vztah medzi hodnotenim celkovej spokojnosti zdkaznikov a hodnotenim tohto
faktora kvality (vid’ kapitola 4.4.2).

TaktieZ treba zmienit' fakt, Ze aj u viacerych inych faktorov hodnota modus
nie je 10, ¢o urcite nie je poteSitelné. Najviac sa to prejavuje pre napojovy listok,
kde je modus 8 (hodnoteny 21x), zatial' co plnym poc¢tom bodov ohodnotilo tento
faktor len 8 zdkaznikov. To, o ktoré pripade ide, méZeme zistit z tabuliek ¢.11, resp.
¢.12.
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Tab. 10

Tab. 11

Overtime - diferencie medzi aritmetickym priemerom hodnotenia o¢akavani zakaznikov
a ich vyslovenou spokojnostou

. Ocakavania Vyslovena .

Faktor kvality zakaznikov spj(l)kojnost’ Rozdiel

Lokalita 7,4091 8,5682 1,1591
Atmosféra 9,1591 9,1364 -0,0227
Cistota 7,9318 8,8182 0,8864
Jedalny listok 7,1136 7,0227 -0,0909
Napojovy listok 7,0682 8,1818 1,1136
Personal 8,6591 9,3864 0,7273
Rychlost obsluhy 8,2045 9,1591 0,9546
Otvaracie hodiny 8,7727 8,5455 -0,2272
Cena 7,7273 8,8182 1,0909

Overtime - Hodnotenia zakaznikov - vyjadrenie absolitnej pocetnosti hodnotenia
poskytovanych sluzieb 1.¢ast

Hodn(.)tenle Lokalita Atmosféra | Cistota J fadalny l\’lap0] ovy
Overtime listok listok
10 11 17 16 3 8
9 11 16 11 7 7
8 16 11 11 9 21
7 4 0 5 8 3
6 2 0 1 10 3
5 0 0 0 3 2
4 0 0 0 2 0
3 0 0 0 1 0
2 0 0 0 1 0
1 0 0 0 0 0
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Tab.12  Overtime - Hodnotenia zdkaznikov - vyjadrenie absoltitnej pocetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 2.c¢ast

Hodnotenie Personal Rychlost’ Otvaracie Cena Celkova

Overtime obsluhy hodiny spokojnost

10 25 21 11 22 18

9 12 11 14 8 14
8 6 10 9 6 12
7 1 2 8 4 0
6 0 0 2 1 0
5 0 0 0 2 0
4 0 0 0 1 0
3 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0

4.3.4  Mazany Andél

Ciastkové hodnotenia spokojnosti zakaznikov tohto zariadenia s jednotlivymi fak-
tormi kvality su priblizne na rovnakej Urovni s nepatrnymi rozdielmi. Vsetky fak-
tory kvality sa daji povaZovat za vel'mi pozitivne hodnotené, ved najhorsie hodno-
tena je Cistota zariadenia, ktora dosiahla hodnotu aritmetického priemeru 8,4318,
¢o rozhodne nie je zIé hodnotenie.

Vedenie reStauracie moze tesit fakt, Ze modus vSetkych cCiastkovych hodnote-
ni, ako aj hodnotenia celkovej spokojnosti je 10. UZ menej pozitivna je sprava, Ze vo
viacerych faktoroch kvality boli ocakavania vysSie ako vyslovena spokojnost,
a teda v priemere boli ocakdvania nenaplnené. Najviac sa to prejavilo pre faktory
atmosféra podniku, Uroven personalu a rychlost obsluhy. Tymto faktorom treba
preto priradit najvacsi vyznam, o je znasobené aj Statistickou ddéleZitostou, ktorej
koeficient sa u tychto troch faktorov pohybuje nad troviiou 0,5, ¢o sa da povaZovat
za stredne silnd intenzitu korelacie. Uroven personalu dokonca pre toto skiimané
zariadenie najviac koreluje s celkovou spokojnostou (sila korelacie 0,595, vid
kapitola 4.4.2).
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Tab. 13

Mazany Andél - diferencie medzi aritmetickym priemerom hodnotenia o¢akavani
zakaznikov a ich vyslovenou spokojnostou

. Ocakavania Vyslovena .

Faktor kvality zakaznikov spj(l)kojnost’ Rozdiel

Lokalita 8,5455 9,0682 0,5227
Atmosféra 9,2955 8,6364 -0,6591
Cistota 8,7500 8,4318 -0,3182
Jedalny listok 8,7727 8,7273 -0,0454
Napojovy listok 8,3636 8,8636 0,5000
Personal 8,9545 8,4545 -0,5000
Rychlost’ obsluhy 9,0682 8,4773 -0,5909
Otvaracie hodiny 7,6136 8,8864 1,2728
Cena 7,8864 8,7955 0,9091

Aritmeticky priemer celkovej spokojnosti zakaznikov dosiahol hodnotu 8,6818.
Iba 9,1% respondentov ju hodnotilo horSou zndmkou ako 8.

Tab. 14  Mazany Andél - Hodnotenia zakaznikov - vyjadrenie absolitnej pocetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 1.¢ast

Hodnotenie dal NADOIOVY

Mazany Lokalita Atmosféra | Cistota J ? any ’ap0] ovy

" listok listok
Andél
10 19 16 15 21 18

9 11 11 10 8 9
8 12 9 12 8 13
7 2 3 4 3 3
6 0 3 0 1 0
5 0 2 1 2 0
4 0 0 0 0 1
3 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 2 1 0
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Tab.15  Mazany Andél - Hodnotenia zdkaznikov - vyjadrenie absolitnej pocCetnosti hodnotenia
poskytovanych sluzieb 2.c¢ast
Hodnot’enle , Rychlost’ Otvaracie Celkova
Mazany Personal obsluhy hodiny Cena spokojnost
Andél
10 15 16 21 17 15
9 9 7 10 13 12
8 10 12 6 10 13
7 6 6 4 0 1
6 3 1 1 2 0
5 0 1 1 1 2
4 0 0 1 0 0
3 0 0 0 1 1
2 0 0 0 0 0
1 1 1 0 0 0
4.3.5 Magistr

Na uvod hodnotenia tohto podniku je nutné povedat, Ze primarneho vyskumu
vtomto gastronomickom zariadeni sa zucastnilo len 25 respondentov. Preto je
otazne, Ci vysledky odrazaju redlne skuto¢nu situaciu. Aj napriek tejto skutoc¢nosti
som sa vSak rozhodol spracovat vysledky aj pre toto gastronomické zariadenie.

Aritmeticky priemer celkovej spokojnosti 9,00 odzrkadl'uje zna¢nd spokojnost
zakaznikov s poskytnutymi sluzbami. Podobne, ako v poslednom hodnotenom
zariadeni, aj vtomto neklesla priemerna ciastkova spokojnost s jednotlivymi
podniku a otvaracie hodiny, a to 8,36. NajlepSie hodnotenym faktorom bola kvalita
napojov s hodnotou priemeru 9,36. Tento faktor nebol hodnoteny horSou znamkou
ako 8. Za ocakavaniami zakaznikov najviac zaostala rychlost’ obsluhy a atmosféra
podniku, preto by sa malo investovat usilie do vylepSenia prave tychto faktorov
kvality.
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Tab. 16

Magistr - diferencie medzi aritmetickym priemerom hodnotenia o¢akavani zakaznikov a
ich vyslovenou spokojnostou

Faktor kvality Of:akav:cmla VysloYena, Rozdiel
zakaznikov spokojnost

Lokalita 8,68 8,84 0,16
Atmosféra 9,24 8,92 -0,32
Cistota 8,56 8,36 -0,20
Jedalny listok 8,32 8,44 0,12
Napojovy listok 8,68 9,36 0,68
Personal 9,16 9,00 -0,16
Rychlost’ obsluhy 8,96 8,72 -0,24
Otvaracie hodiny 7,76 8,36 0,60
Cena 8,32 9,00 0,68

Tab.17  Magistr - Hodnotenia zdkaznikov - vyjadrenie absoltutnej pocetnosti hodnotenia

poskytovanych sluzieb 1.¢ast

HOdPOteme Lokalita Atmosféra | Cistota J fadalny l\’lap0] ovy

Magistr listok listok

10 10 9 8 7 14

9 5 8 4 5 6
8 7 5 8 8 5
7 2 3 3 4 0
6 1 0 0 0 0
5 0 0 1 0 0
4 0 0 0 1 0
3 0 0 1 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0
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Tab.18  Magistr - Hodnotenia zdkaznikov - vyjadrenie absolutnej poCetnosti hodnotenia
poskytovanych sluzieb 1.c¢ast

Hodnotenie Personal Rychlost’ Otvaracie Cena Celkova
Magistr obsluhy hodiny spokojnost

1 11

=N (WS (US| 0o
ololo|lo|lo|loNv|g|ul|m
olo|lo|lo|o|o|w|wm|]|w
olor|o|lRr|k|ana|u|o
ololo|lo|lo|lovio|w|o
ololo|lo|o|o|~|v|n

4.4 Vyhodnotenie Statistickej dolezitosti faktorov kvality

V primarnom vyskume bol skimany taktiez vztah medzi hodnotenim
jednotlivych faktorov kvality poskytovanej sluzby ahodnotenim celkovej
spokojnosti zakaznikov. Tym je zistovana Statisticka déleZitost faktorov kvality.

Pre testovanie Statistickej doéleZzitosti jednotlivych faktorov kvality bola po-
trebna otazka na celkovu spokojnost’ zakaznikov. Je to z toho dévodu, Ze Statisticka
dolezitost je merand ako intenzita korelacie medzi vybranym faktorom kvality
a celkovou spokojnost'ou zakaznika s poskytnutou sluzbou.

Bolo teda stanovenych 9 otdzok, podla ktorych boli testované hypotézy
o vztahu medzi celkovou spokojnostou zakaznikov a jednotlivymi faktormi kvality.
Na testovanie vztahu tychto dvoch velicin bola pouZitd testovacia Statistika
Spearmanovho korela¢ného koeficienta.

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom
slokalita, dostupnost podniku“ a hodnotenim celkovej spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom ,at-
mosfeéra, pocit pohodlia, celkovy dojem“ a hodnotenim celkovej spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom
»Cistota (vratane hygienickych zariadeni)“ a hodnotenim celkovej spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom
,Sirka ponuky jedalneho listka, chut a vel'kost porcii“ a hodnotenim celkove;j
spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom

»Sirka ponuky napojového listka, kvalita napojov“ a hodnotenim celkovej

spokojnosti
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¢ Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom ,per-
sondl (Ustretovost, komunikacia, profesionalita) a hodnotenim celkovej
spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom
,<rychlost obsluhy“ a hodnotenim celkovej spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom
,otvaracie hodiny“ a hodnotenim celkovej spokojnosti

e Existencia vztahu medzi hodnotenim spokojnosti zakaznikov s faktorom
,cena“ a hodnotenim celkovej spokojnosti

Testovanie bolo uskuto¢nené pomocou p-hodnoty, zvolena hladina vyznam-
nosti je a 0,05 (5%). Ak bude p<a, Ho zamietame na hladine vyznamnosti a, ak bu-
de p> o, Ho nezamietame.

Ho: Neexistuje vztah medzi hodnotenim spokojnosti zdkaznikov s vybranym
faktorom kvality a hodnotenim celkovej spokojnosti zdkaznikov.

Hi: Existuje vztah medzi hodnotenim spokojnosti zdkaznikov svybranym
faktorom kvality a hodnotenim celkovej spokojnosti zdkaznikov.

Pri preukazani vzajomného vztahu, a teda potvrdeni hypotézy Hi, bude inten-
zita vztahu hodnotenia celkovej spokojnosti zakaznikov ajednotlivych faktorov
kvality vyjadrena Spearmanovym korela¢nym koeficientom.

Tato Statisticka dolezitost bude testovand najprv vSeobecne (dokopy pre
vSetky zariadenia), neskor aj pre kazdé skimané zariadenie jednotlivo. Z toho sa
potom bude dat jednoducho odvodit, v ktorych zariadeniach maju zakaznici Statis-
ticky vacsie, resp. mensie ocakavania od jednotlivych faktorov kvality.

44.1 VSeobecna Statisticka dolezitost

V nasledujucej tabul’ke si uvedené vysledky testovania Statistickej doleZitosti jed-
notlivych faktorov kvality. Uvedené vysledky boli dosiahnuté pomocou softwaru
Gretl.
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Tab.19  Statistick4 délezitost vybranych faktorov kvality - vieobecné vyhodnotenie

Faktor kvality P-hodnota Spea_rr_nanov korelacny
koeficient

Lokalita 2,14% 0,209
Atmosféra 0,00% 0,640
Cistota 0,00% 0,454
Jedalny listok 0,00% 0,461
Napojovy listok 0,00% 0,507
Personal 0,00% 0,642
Rychlost obsluhy 0,00% 0,594
Otvaracie hodiny 0,00% 0,447
Cena 0,00% 0,560

Podl'a vysledkov je zrejmé, Ze hypotéza o neexistencii vztahu hodnotenia
jednotlivych faktorov Kkvality a celkovej spokojnosti zdkaznikov sa v pripade
vSetkych faktorov kvality zamieta. A to aj v pripade faktora ,lokalita“ aj ked’ je p-
hodnota nenulovd, je nizSia ako stanovena hladina vyznamnosti. Pre vsSetky
skimané zariadenia teda vo vSeobecnosti plati, Ze sa preukazala existencia vztahu
medzi hodnotenim celkovej spokojnosti zakaznikov a spokojnosti s kazdym zo
skamanych faktorov kvality.

Silu tohto vztahu, teda korelacie, ukazuje Spearmanov korela¢ny koeficient,
podla ktorého je najvacSia vazba medzi celkovou spokojnostou zakaznikov a
uroviiou persondlu (jeho uUstretovostou, komunikaciou so zakaznikom a profesio-
nalitou), atmosférou podniku, ¢i rychlostou obsluhy. Vyrazne najmenej je celkova
spokojnost’ zdkaznikov viazana s faktorom lokalita podniku ajeho dostupnost.
Ostatné faktory vSak maju pribliZzne rovnaky vplyv, preto Ziaden netreba podcenit.

4.4.2 Statisticka dolezitost’ v jednotlivych skimanych zariadeniach

Rovnakou metodikou, akou som vyhodnocoval Statistickil déleZitost jednotlivych
faktorov kvality vSeobecne (teda pomocou testovacej Statistiky Spearmanovho
korelacného koeficienta) teraz vyhodnotim tato déleZitost' aj jednotlivo pre kazdé
zariadenia. Vysledky, na zaklade ktorych sa budi moct robit r6zne porovnavania
medzi tymito zariadeniami, budu zahrnuté v kompletnej tabul'ke. P-hodnoty, rov-
nako aj silu jednotlivych vztahov zistim opat prostrednictvom softwaru Gretl.

ESte predtym je potrebné zmenit sa o tom, Ze nie v kazdej testovanej hypotéze
sa potvrdil vztah medzi hodnotenim vybranych faktorov kvality a celkovou
spokojnostou zdkaznikov. Preto je najprv ponukany prehlad, ktoré hypotézy sa
nezamietli, anasledne bude intenzita potvrdenych vztahov vyjadrena
Spearmanovym korelacnym koeficientom.

Ide o hypotézy o existencii vztahov, v ktorych skiimana p-hodnota bola vyssia
ako povolena hranica 5% a preto sa nepodarilo preukazat alternativnu hypotézu,
ktora by tento vzajomny vztah potvrdila. Stalo sa tak v tychto pripadoch:
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e Kabaret Spac¢ek: nepreukazany vztah pri hodnoteni spokojnosti s faktormi
»celkova spokojnost’ zakaznikov“ a ,,cena“ (p-hodnota 7,55%)

e Overtime: nepreukazany vztah pri hodnoteni spokojnosti s faktormi ,,celkova
spokojnost’ zdkaznikov“ a ,lokalita, dostupnost podniku“ (p-hodnota 12,58%)

e Overtime: nepreukazany vztah pri hodnoteni spokojnosti s faktormi ,,celkova
spokojnost’ zdkaznikov“ a ,Sirka ponuky jedalneho listka, chut a velkost
porcii“ (p-hodnota 8,7%)

e Mazany Andél: nepreukazany vztah pri hodnoteni spokojnosti s faktormi
»celkova spokojnost zakaznikov“ a ,lokalita, dostupnost podniku“ (p-hodnota
11,64%)

V ostatnych pripadoch sa vSetky hypotézy o neexistencii vztahu zamietli, a tak
sa potvrdili alternativne hypotézy o existencii vztahov medzi hodnotenim
spokojnosti s faktormi kvality a celkovou spokojnostou zdkaznikov.

V nasledujicej tabulke bude poskytnuty prehlad sily jednotlivych vztahov
medzi hodnotenymi veli¢inami, a tieZ p-hodno6t (v zatvorke), prostrednictvom kto-
rych boli zamietnuté hypotézy Ho.

Tab.20  Prehl'ad Statistickej dolezitosti skimanych faktorov kvality vo vSetkych hodnotenych
reStauracnych zariadeniach
Klub Helios Ifab? ret Overtime Mazavmy Magistr Celkom
Spacek Andél
Lokalita, 0,233 0,322 Ho nezam. Ho nezam. 0,603 0,209
dostupnost’ (4,02%) (0,07%) (12,58%) (11,64%) (0,14%) | (2,14%)
Atmosféra 0,771 0,584 0,488 0,527 0,599 0,640
podniku (0,00%) (0,00%) (0,08%) (0,02%) (0,16%) | (0,00%)
Cistota 0,584 0,420 0,394 0,420 0,674 0,454
v zariadeni (0,00%) (0,003%) (0,82%) (0,45%) (0,02%) | (0,00%)
, , 0,450 0,481 Ho nezam. 0,566 0,494 0,461

Jedalny listok

(0,00%) (0,00%) (8,7%) (0,01%) (1,21%) | (0,00%)
Napojovy 0,7023 0,330 0,361 0,532 0,666 0,507
listok (0,00%) (0,56%) (1,6%) (0,02%) (0,03%) | (0,00%)
Personal 0,620 0,660 0,542 0,595 0,453 0,642

(0,00%) (0,00%) (0,01%) (0,00%) (2,31%) | (0,00%)
Rychlost 0,628 0,515 0,485 0,557 0,541 0,594
obsluhy (0,00%) (0,00%) (0,009%) (0,01%) (0,52%) | (0,00%)
Otvaracie 0,604 0,286 0,325 0,407 0,458 0,447
hodiny (0,00%) (1,74%) (3,11%) (0,61%) (2,15%) | (0,00%)
Cena 0,858 Ho nezam. 0,587 0,405 0,451 0,560

(0,00%) (7,55%) (0,00%) (0,64%) (2,35%) | (0,00%)

Vysledky Statistickej ddleZitosti, testovanej pre prvé skimané zariadenie, kto-
rym je Klub Helios ukazuju existenciu vztahov medzi hodnotenim celkovej
spokojnosti zakaznikov a spokojnosti so vSetkymi faktormi kvality poskytovanej
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sluzby. Nenulova p-hodnota, podobne ako vo vSeobecnom vyhodnoteni, sa znovu
vyskytla iba pri faktore lokalita, avSak nedosiahla hodnotu 5% (4,02%).

Merana intenzita sily vztahov ukazuje, Ze najviac suvisi s celkovou spokojnos-
tou zakaznikov cena, u ktorej sa preukazala silna korelacia (0,858). Tak isto silny
vztah je zaznamenany aj pre faktor atmosféry podniku (0,771). Naopak, vyrazne

Je potrebné poznamenat, Ze silna korelacia sa prejavuje aj pre faktor ,perso-
nal“, ktory vyrazne zaostal za o¢akavaniami zakaznikov. Kombinacia vyrazne ne-
naplnenych ocakavani (diferencia -0,6154) avysokej Statistickej dodleZitosti
predurcuje Klub Helios ktomu, aby sa na tento faktor kvality v budicnosti
zameral.

Za zmienku stoji pripomenutie, Ze oproti vSeobecnému vyhodnoteniu je vyssia
korelacia s celkovou spokojnostou vyhodnotena hlavne pre faktory atmosféry, na-
pojového listka, otvaracich hodin a ceny (kde je rozdiel vel'mi vyrazny). To moZze
svedcat o tom, Ze prave v tomto zariadeni hodnotia zakaznici celkovu kvalitu sluz-
by podl'a ceny ovela viac, ako v ostatnych zariadeniach.

V druhom hodnotenom zariadeni s ndzvom Kabaret Spacek prekvapuje fakt,
Ze po vyhodnoteni hypotéz o existencii vztahu medzi spokojnostou s hodnotenymi
faktormi kvality a celkovou spokojnostou zakaznikov sa hypotéza pri atribute
,cena“ nezamieta, ateda vzajomny vztah hodnotenia medzi cenou a celkovou
spokojnostou zakaznikov sa nepotvrdil (p-hodnota dosiahla 7,55%). U ostatnych
faktorov sa hypotéza zamietla aj napriek viacerym nenulovym p-hodnotam.

Spearmanov korela¢ny koeficient ukazuje v porovnani so vSeobecnym vyhod-
notenim pre vSetky skimané zariadenia vys$Siu mieru korelacie lokality, naopak
nizsiu intenzitu vztahu medzi spokojnostou s faktormi ndpojového listka
a otvaracich hodin a vnimanim celkovej spokojnosti zakaznikov.

Toto zariadenie moZe teSit fakt, Ze koeficient rs ukazuje, Ze najviac suvisi
s celkovou spokojnostou zdkaznikov uroven personalu, jeho komunikacia
a ustretovost (0,660). Prave tento faktor kvality bol v hodnoteni vnimania poskyt-
nutej sluzby najlepSie hodnotenym faktorom, tzn. s iroviiou personalu prevladala
najvacsia spokojnost (9,3043), Co je popri najvyssej Statistickej doleZitosti jednoz-
nacne pozitivne.

Pre tretie skimané zariadenie, Overtime, sa nulova hypotéza nezamietla dva-
krat. Ide o faktory ,Sirka ponuky jedalneho listka, chut avelkost porcii“ (p-
hodnota 8,7%) a ,lokalita, dostupnost podniku®, kde dosiahla p-hodnota dokonca
12,58%. V ostatnych pripadoch sa preukazali alternativne hypotézy Hi.

S celkovou spokojnost'ou zdkaznikov najsilnejsSie koreluje cena (0,587). Okrem
tohto faktora sa to da povedat aj o rovni personalu a o atmosfére podniku. Tieto
dva spominané faktory patria medzi Statisticky najdolezitejSie, zaroven su
v hodnoteni vnimania dvomi najvyznamnejsimi faktormi kvality.

Celkovo je vsak badatelna vo vacSine pripadov niZsia Statisticka ddlezitost
jednotlivych faktorov kvality na celkovu spokojnost.

Aj v hodnoteni stvrtého skimaného zariadenia, ktorym bolo zariadenie Maza-
ny Andél, sa nezamietla jedna hypotéza, ato Ho o neexistencii vztahu medzi
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hodnotenim faktora kvality ,lokalita, dostupnost podniku“ a hodnotenim celkovej
spokojnosti zakaznikov. P- hodnota nadobudla 11,64%. V ostatnych pripadoch sa
hypotéza zamietla aj napriek tomu, Ze viaceré p-hodnoty vysli s nenulovym
vysledkom.

V porovnani tohto zariadenia a celkového vyhodnotenia vychadza fakt, Ze cel-
kova spokojnost viac suvisi sfaktorom ,Sirka ponuky jedalneho listka, chut
a vel'kost porcii“, naopak, celkova spokojnost’ menej koreluje s cenou (0,405 oproti
0,560).

Podstatny je vSak fakt, Ze Spearmanov korela¢ny koeficient ukazuje pomerne
silni korelaciu faktorov atmosféry podniku, tirovne persondlu a rychlosti obsluhy
(vSetky maju koeficient nad hodnotou 0,5). Tieto faktory vyrazne zaostavali za
ocCakavaniami zdkaznikov, navySe aj ich vnimana déleZitost je vysoka, preto by sa
im mala upriamit zvySena pozornost.

V hodnoteni posledného skiumaného zariadenia, ktorym bolo zariadenie
Magistr, sa prostrednictvom p-hodnoty zamietla hypotéza Ho pre vSetky faktory
kvality. D& sa teda konStatovat, Ze v tomto podniku je preukazany vztah medzi
hodnotenim jednotlivych faktorov kvality a celkovou spokojnostou zakaznikov.
Sila korelacie je najvyssia pre Cistotu podniku (0,674) a sirku a kvalitu napojov
(0,666). KedZe prave Ccistota bola najhorSie hodnotend, azaroven jej bola
Statisticky priradena najvysSia dolezitost, je potrebné tento faktor kvality
povaZovat za vel'mi doéleZity pre uplatnenie zmien v budicnosti.

PoteSitelné zistenie vSak je, Ze vysoka je aj Statisticka ddleZitost Sirky
a kvality napojov, ked'Ze tento faktor kvality je v tomto reStauracnom zariadeni
znacne prioritny, pretoZe nejde len o reStauraciu, ale aj o maly domaci pivovar.

Je zrejmé, Ze oproti vSeobecnému vyhodnoteniu je v tomto podniku znacne
silnejsia korelacia celkovej spokojnosti s faktorom ,lokalita podniku“ (0,603 oproti
0,209), taktieZ je na tom podobne Cistota zariadenia a troveinl ndpojového listka
a jeho kvalita. Naopak, s celkovou spokojnostou menej koreluje troven personalu
a cena.
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5 Diskusia

V tejto bakalarskej praci bolo skimanych 5 gastronomickych zariadeni nachadzaj-
ucich sa v meste Brne. Na zdklade primarneho vyskumu konaného pomocou do-
taznikov som zistoval o¢akavania zdkaznikov (tzv. vnimanu dolezitost) od jednot-
livych faktorov kvality a nasledne ich spokojnost s danymi faktormi kvality. Na
zaklade toho boli hodnotené diferencie naplnenia, resp. nenaplnenia ocakavani
zakaznikov.

Jednym z ciel'ov prace bolo taktieZ zistit aj Statistickil doleZitost, ktora bola
zistovand pomocou otdzky na celkovi spokojnost zakaznikov s poskytnutou
sluZzbou. Skumalo sa, ¢i, (a pripadne v akej miere) celkova spokojnost koreluje
s tymito vybranymi faktormi kvality. Dospelo sa k vysledku, Ze vSeobecne koreluju
s celkovou spokojnostou vSetky hodnotené faktory kvality poskytovanej sluzby
a hypotézy o neexistencii vztahu (korelacie) sa nepotvrdili len v malo pripadoch
skimania jednotlivych zariadeni. Vo vSeobecnosti sa ale da povedat, Ze bolo vy-
hodnotené, Ze kazdy z faktorov kvality ma vplyv na spokojnost’ zakaznikov, a teda,
spokojnost’ s kazdym faktorom sa mensim, ¢i va¢sim dielom podiel’a na tvorbe po-
citu celkovej spokojnosti zakaznikov.

V prvom skiimanom podniku, ktorym bol Klub Helios, bola Specificka situacia
konania primarneho vyskumu. Zapric¢inilo to dotazovanie zakaznikov ihned po
spusteni prevadzky podniku. Konanie primarneho vyskumu bolo majitel'mi podni-
ku vel'mi vitané, prejavili patri¢ny zaujem a dobrua spolupracu, nakol’ko v tom vide-
li ,pomocnu ruku” pri hl'adani a odstraniovani prvych nedostatkov, odozvu zakaz-
nikov a moZnost na zlepSovanie kvality poskytovanych sluZieb.

Vysledky po prvych diioch prevadzky ukazali, Ze na spodnych prieckach
v hodnoteni spokojnosti sa umiestnil persondl, jeho profesionalita, komunikacia
a ustretovost (7,8974), ako aj rychlost obsluhy (7,6538). Myslim si, Ze nizka spo-
kojnost s tymito dvoma faktormi kvality mohla savisiet s tym, Ze aj samotni pra-
covnici sa len ,rozbiehali“ a takisto aj s vysokou navstevnostou v prvych dioch. To
potvrdilo aj samotné vedenie Klubu Helios. Ked'Ze vyjadrena Statisticka déleZitost
bola pre dané faktory pomerne vysoka (0,620 personal, resp. 0,628 rychlost ob-
sluhy), je potrebné venovat im zvySenud pozornost a zlepSit ich.

Naopak, vyrazne nad ocCakavania (aritmeticky priemer spokojnosti bol vyssi
00,8205 bodu) bola hodnotena lokalita podniku, ¢o sa da I'ahko odvodit od polohy,
ked'Ze Klub Helios sa nachadza priamo v budove Tauferovych koleji. Pomerne vy-
razne vSak zaostavali za o¢akavaniami zdkaznikov otvaracie hodiny (priemer hod-
noteni 8,5385 ocCakavanie vs. 8,0513 vyjadrena spokojnost). Tie boli stanovené
pravidelne kazdy den od 16:00 do 23:00, ¢o bolo pre Studentov zna¢ne nevhodné.
Treba upozornit' aj na to, Ze aj tento faktor pomerne silno koreluje s celkovou spo-
kojnostou (0,604), navySe, Spearmanov korelacny koeficient je pre tento faktor
znacne vyssi ako vo vSeobecnom vyhodnoteni (0,447). Preto bolo navrhnuté vyho-
viet zakaznikom, a posunut otvaracie hodiny na neskorSie ¢asové rozpatie podla
najcastejsich navrhov, ktoré uvadzali respondenti v dotazniku.
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Majitelia podniku boli upozorneni na vel'mi silny vztah medzi hodnotenim ce-
ny a celkovej spokojnosti zakaznikov. Tento fakt sa d4 odévodnit segmentom za-
kaznikov. Hlavny segment tvoria totiZ Studenti, a je teda zjavné, Ze prave oni su
ovela nachylnejsi na cenu a st ochotni zaplatit menej ako ostatni zakaznici. O tom
svedci Spearmanov korelacny koeficient, ktory urcil, ako koreluje celkova spokoj-
nost zakaznikov a faktor ,cena“. Pri vyhodnoteni tohto podniku dosiahla jeho hod-
nota 0,858, ¢o je vel'mi silna intenzita korelacie, zatial’' ¢o pri vSeobecnom hodno-
teni dosiahla intenzita korelacie hodnotu 0,560.

Tieto vysledky, ako aj tretia ¢ast dotaznika (pochvaly, staZnosti, priania za-
kaznikov) boli interpretované majitel'om podniku.

Da sa povedat, Ze interpretacia vysledkov padla na urodnu pddu, vyhovelo sa
zakaznikom, a otvaracia doba sa posunula o dve hodiny, aby sa tak ¢o najviac
prisposobila ich prianiam. Sti¢asna otvaracia doba je teda denne od 18:00 do
01:00. Tak isto boli majitelia informovani o prianiach zakaznikov na doplnenie je-
dalneho listka, ktorym bolo v ramci moZzZnosti vyhovené. V ramci navrhov odznela
aj doleZitost citlivého zaobchadzania s cenovou hladinou (hlavne kvdli Statistickej
doleZitosti) a taktiez sila korelacie atmosféry podniku a celkovej spokojnosti. Klub
Helios sa v tomto smere aj preto snazi usporiadat viacero zaujimavych a putavych
akcil.

Pre druhy skimany podnik, ktorym bol Kabaret Spacek, je tazké vyslovovat
nejaké navrhy na zlepsenie kvality sluzieb. Zariadenie dosiahlo naozaj vel'mi pozi-
tivne hodnotenie, ako celkovej spokojnosti (9,3478), tak aj jednotlivych faktorov
kvality. Faktory kvality totiZ aZ na jednu vynimku, ktorou bola atmosféra podniku,
prevySovali oCakavania zakaznikov. Preto je hlavhym navrhom pokracovat
v poskytovani zjavne kvalitnych sluZieb. Som rad, Ze majitel' tohto zariadenia
povazoval vyskum za uZzitony azaujimavy, averim, Ze aj napriek tomuto
hodnoteniu sa bude stale usilovat o napredovanie v kvalite jednotlivych faktorov
kvality. PoteSitelny moZe byt pre neho fakt, Ze najlepsie hodnotenym faktorom
kvality bol personal (aritmeticky priemer 9,3043), ktory ma zaroven najvysSiu
Statisticku dolezitost (0,660). Kombinacia prejavenej spokojnosti s faktorom, ktory
je pre zakaznikov vtomto podniku Statisticky najddlezitejSi je urcite vybornou
spravou. Podciarkuje ju mnoZstvo pochval od zdkaznikov v tretej Casti dotaznika.

Vyhodnotenie taktiez ukazalo, Ze v tomto podniku celkova spokojnost zakaz-
nikov nekoreluje s cenou. Vztah medzi tymito veli¢inami sa totiZ nepreukazal, pre-
toZze p-hodnota pri testovani Spearmanovho korelatného koeficienta dosiahla
7,55% a tak sa hypotéza Ho nezamietla. Vystihuje to komentar zakaznicky, ktora
v tretej Casti dotaznika uviedla: ,Kvalita je vybornd, a preto som tu ochotna utratit
aj viac, ako som obvykle zvyknuta.” Z vysledkov je teda zrejmé, Ze ak zadkaznik do-
stane kvalitné sluzby, bude spokojny a cenova hladina tato spokojnost’ ,nenarusi*.
Na druhej strane, cenu je potrebné nastavit citlivo, pretoZe aj ked natol'ko neo-
vplyviiuje spokojnost zakaznikov, hodnota modusu v spokojnosti s cenou bola 8
(hodnotena 21 zakaznikmi).

Overtime, ktory bol tretim hodnotenym zariadenim, méze teSit najma fakt, Ze
v hodnoteni celkovej spokojnosti dosiahol vyborny aritmeticky priemer (9,1364)
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a Ziadne hodnotenie horSie ako 8. Zakaznici vSak pomerne slabo hodnotili najma
jedalny listok (nizky priemer 7,0227) a napojovy listok (modus 6). Zakaznici vsak
prejavili tymto faktorom nizku vnimanu aj Statisticka ddlezitost. Hypotéza do-
konca nepotvrdila vizbu medzi ponukou jedalneho listka a celkovou spokojnostou
zakaznikov.

Urcite vSak treba zmienit' pomerne vysoku korelaciu ceny (0,587) a celkovej
spokojnosti zdkaznikov, ¢o podnik nesmie podcenit. Délezité vsak je, Ze medzi Sta-
tisticky najviac doleZité patrili hlavne atmosféra podniku (0,488) a personal
(0,542). Tieto faktory mali aj najvysSiu vnimanu doleZitost. Ak k tomu pridam aj
vysledok nepreukazania hypotézy o existencii vztahu medzi hodnotenim faktora
lokalita podniku a vnimanim celkovej spokojnosti zakaznikov (12,58% p-hodnota),
ponudka sa mi redlny obraz vysledkov. Myslim si, Ze zakaznici nevnimaju ani tak
kvalitu jedal a ndpojov, ale najpodstatnejsia je pre nich ,atmosféra domova“, ktoru
dotvara samotny personal, aza ktorou su ochotni prejst aj vacSiu vzdialenost.
Domnievam sa, Ze mnoho zdkaznikov tu chodi prave preto, a nie za samotnou kva-
litou sluZieb. Preto by sa mal Overtime nad’alej snaZit' v prvom rade o to, aby tuto
atmosféru stale vytvaral a udrziaval, a aZ nasledne na zlepSenie kvality zmienova-
nych sluzieb. Takéto odporucanie som ponukol aj vedeniu tohto zariadenia.

V poradi Stvrtym hodnotenym zariadenim bol Mazany Andél. Napriek tomu, Ze
hodnota modusu bola 10 pre kazdy z faktorov, vysledky neboli dplne idealne.
0 tom svedc¢i nenaplnenie zakaznikovych vnimanych oc¢akavani, ktoré bolo znac¢ne
vyrazné pre faktory atmosféra podniku, droven personalu arychlost obsluhy.
V tychto troch pripadoch bola hodnota diferencii nenaplnenia ocakavani zakazni-
kov vZdy minimalne 0,500. Domnievam sa vS$ak, Ze je to Ciasto¢ne zapriCinené aj
vysokymi ocakavaniami zakaznikov. Vysledky vSak netreba podcenit, zvlast, ked’
sa jedna o faktory, ktoré patrili medzi Statisticky najvyznamnejsie.

Z vyslovenej dolezitosti zakaznikov je evidentné, Ze v porovnani s ostatnymi
skimanymi zariadeniami sa kladd na tento podnik najvacsie ocakavania Co sa tyka
jedalneho listka (8,7727), ale aj rychlosti obsluhy (9,0682). Zaroveni zjavne vysoka
je aj sila korelacie pre tieto faktory, pre jedalny listok evidentne vyssia ako vSeo-
becné vyhodnotenie (0,566 oproti 0,461), naopak, v tomto porovnani je Statisticky
menej vyznamna atmosféra podniku (0,527 oproti 0,640). Myslim si, Ze to moZe
byt zapric¢inené polohou podniku - a teda, viacero 'udi moZe toto zariadenie vyu-
Zivat' na obednajsiu prestavku v praci. V tom pripade si myslim, Ze je pre nich pr-
vorady jedalny listok a hlavne rychlost’ obsluhy, ked'Ze na konzumaciu nemaju vel'a
Casu a samotna atmosféra podniku je v tom pripade pre nich vedl'ajSou potrebou.
Preto som navrhoval, aby sa tento podnik zameral hlavne na rychlost obsluhy, kto-
ra je vnemovo aj Statisticky vel'mi dolezita, a zdroven zaostavala pomerne vyrazne
za oCakavaniami (vyjadrené oCakavania 9,0682 vs. spokojnost 8,4773). Sekundar-
ne bolo tomuto zariadeniu navrhnuté vylepSovat vSetky ostatné faktory kvality,
ktoré vyraznejSie zaostali za o¢akavaniami zakaznikov.

Vzhl'adom k skutocnosti, Ze v poslednom skimanom gastronomickom zari-
adeni Magistr sa primarneho vyskumu zucastnilo pomerne malo respondentov,
rozhodol som sa, Ze tomuto zariadeniu poskytnem iba vysledky, nie vSak Ziadne
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navrhy. TotiZto, takyto pocet respondentov nepovazZujem natol’ko za reprezenta-
tivny, aby som si dovolil z tohto vyvodzovat konkrétne navrhy.

Tento maly domaci pivovar moZe teSit fakt, Ze to, ¢o majui ako hlavnu Cinnost
naleZite hodnotili aj zakaznici, a spokojnost s poskytovanymi napojmi a ich kvali-
tou ohodnotili vel'mi kladne (9,36). Takisto tomuto faktoru prikladaju aj vel’ku Sta-
tisticka dolezitost (Spearmanov korelac¢ny koeficient 0,666), ¢o znaci, Ze do tohto
zariadenia chodia prevazne za tymto dcelom. Podniku bolo ozrejmené, v ktorych
faktoroch zaostavali za oc¢akavaniami zakaznikov. TaktieZ sa dozvedeli intenzitu
korelacie jednotlivych faktorov kvality na celkovu spokojnost zakaznikov.

Za pozornost stoji fakt, Ze sice prostrednictvom tohto primarneho vyskumu sa

priniesli iba vysledky pre toto skimané zariadenie, a nie aj navrhy, no priebeh
primarneho vyskumu bol pre majitel'a zariadenia Magistr inSpirativny. A to do-
konca natol'ko, Ze zhruba mesiac po jeho ukonceni sa podujal vykonat podobnou
formou novy dotaznik, kde sa snaZil ziskat' d'alSie, podrobnejsie informécie od za-
kaznikov o priebehu a spokojnosti s poskytovanymi sluzbami.
Myslim si, Ze dosiahnuté vysledky primarneho vyskumu sa vSeobecne daju porov-
nat' so sekundarnym vyskumom. Samozrejme, neda sa porovnat samotna skuse-
nost zakaznikov v primarnom a sekundarnom vyskume. Globalne vsak bolo preu-
kazané, Ze faktory, ktorym zakaznici v sekundarnom vyskume vyslovili najvyssiu
dolezitost, boli podobne hodnotené aj vprimarnom vyskume Kkonanom
v skimanych piatich zariadeniach. Vo vSeobecnosti sa teda da konstatovat, Ze za-
kaznici maju pribliZzne rovnaké ocCakavania, je vSak potrebné mat na pamati tato
vetu: ,R0zne veci su dolezité pre roznych l'udi z réznych dévodov a mézu byt vni-
mané roznymi spdésobmi“ (Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 164). Preto
oCakavania zakaznikov nemoéZeme len jednoducho kategorizovat, ale zariadenia,
ato nie len tie, ktoré boli skimané, by sa mali snazit neustale zvySovat kvalitu
vSetkych faktorov kvality pre to, aby bola spokojnost ich zakaznikov ¢o najvyssia.
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Bakalarska praca sa venovala naplneniu jej hlavného ciel'a, ktorym bolo vyhodno-
tit' kvalitu poskytovanych sluZieb v jednotlivych reStauracnych zariadeniach. Pri
splneni tohto ciel'a ale praca nekoncila, pretoze jednym z d’'alSich ciel'ov bolo na
zaklade dosiahnutych a interpretovanych vysledkov navrhnut pripadné opatrenia,
ktoré by mohli byt ndpomocné pri zlepsovani kvality poskytovanych sluZieb
v tychto zariadeniach.

Primarny vyskum sa konal celkovo v 5 gastronomickych zariadeniach, ktoré-
ho sa v stcte zucastnilo 266 respondentov (6 respondentov ale poskytlo nekom-
pletné udaje atak sa do hodnotenia nezahrnovali). Vyskum bol uskutocneny
v mesiacoch februar a marec roku 2016. Prostrednictvom tohto vyskumu som zis-
toval vnimanu dolezitost' (oCakavania) jednotlivych faktorov kvality, vyjadrenua
spokojnost’ s nimi, a taktieZ Statisticku doleZitost, ktora sa odvijala od hodnotenia
celkovej spokojnosti zakaznikov. V poslednej casti dotaznika bol eSte priestor na
vyjadrenie roznych postrehov, napadov, pochval, ¢i staznosti zakaznikov. Tato cast
neslizila k samotnému Statistickému spracovaniu primarneho vyskumu, ale pre
potreby vedenia hodnotenych zariadeni, aby mal tento vyskum ¢o najvacsi prinos.

Prave na tie faktory, ktorym bola vyjadrena najvacsSia vnimana, a tieZ aj Statis-
tickd dolezitost, ale aj na tie, ktorych diferencie zaostavali za ocakavaniami
zakaznikov, by sa mali skimané zariadenia zamerat a zlepsit poskytované sluzby.

Hodnotenych bolo celkovo 9 faktorov kvality, z ktorych sa sklada celkova kva-
lita. Kvalita poskytovanych sluzieb sa samozrejme sklada z viac, ako len tychto de-
viatich faktorov. Rozhodol som sa vSak hodnotit mensi pocet faktorov, aby dotaz-
nik nebol zbytoc¢ne dlhy, a neodradzal tak potencionalnych respondentov od jeho
vyplnenia. Dotaznik som zostavil z faktorov kvality, ktoré sa po nastudovani od-
bornej literatiry a po vyuziti sekundarneho vyskumu javili ako tie najddlezitejSie a
najpotrebnejsie.

Samozrejme, kazdy faktor ma svoje opodstatnenie pre naplnenie celkovej
spokojnosti zakaznika. To ukazalo samotné vyhodnotenie konané v tejto bakalars-
kej praci, ked d'alSim ciel'om bolo prostrednictvom hypotéz o neexistencii vztahov
preukazat korelaciu, teda vzajomny vztah medzi hodnotenim jednotlivych
faktorov kvality a vnimanim celkovej spokojnosti zdkaznikov. Ukazalo sa, Ze
dolezita je spokojnost skazdym ztychto faktorov, aby sa dosiahla celkova
spokojnost’ zakaznikov. Toto tvrdenie je podloZené vysledkom, ked’ pre vSeobecné
vyhodnotenie (vSetkych piatich hodnotenych zariadeni) sa vzdy zamietla nulova
hypotéza apotvrdila tak korelaciu kazdého =z faktorov kvality na celkovej
spokojnosti zakaznikov. Sila korelacie bola samozrejme pre kazdy faktor mierne
odli$na, vyjadroval ju Spearmanov korelacny koeficient. V. malo pripadoch sa tato
hypotéza nepotvrdila pre jednotlivé zariadenia, to ale neznamend, Ze by sa na
kvalitu daného faktora v tychto zariadeniach nemuseli orientovat a sustred’ovat
sa.

Je potrebné zhrnut, Ze podl'a prvotnych predpokladov sa celkova spokojnost
zakaznikov odvija od spokojnosti so vSetkymi jednotlivymi ¢iastkovymi uspoko-
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jeniami, aj ked sila korelacie je samozrejme mierne odliSna. Je preto nutné
zamerat sa na vSetky tieto zlozky kvality a nesustred’ovat’ sa len na urcité z nich.
Potrebné je totiZ poskytovat zakaznikom Co najlepSie sluzby vo vSetkych, a nie len
tychto deviatich faktoroch kvality. Iba tak moZe byt zakaznik spokojny.
Samozrejme, sila korelacie na celkovej spokojnosti sa moZe vo vybranych
zariadeniach liSit, na o som sa pri hodnoteni zariadeni taktieZ snazil upozornit.
Tuto silu koreldcie som porovnaval so vSeobecnym vyhodnotenim. Tato sila
korelacie zavisi napr. na segmente zakaznikov, ¢i samotnej charakteristike daného
zariadenia. Od toho sa moéZe dat odvodit, ¢o sa od jednotlivych skimanych
zariadeni vlastne ocakava, aké maja zadkaznici preferencie.

Dosiahnuté vysledky sa v prevaznej miere zhoduju s vysledkami ziskanymi zo
sekundarneho vyskumu.

Tieto vysledky som v jednoduchosti interpretoval kazdému zo skimanych
zariadeni a podl'a nich som navrhol aj navrhy, ktoré by podl'a miia mohli poméct
k lepsej celkovej spokojnosti zakaznikov s poskytovanymi sluzbami. ESte viac ma
teSi skutocnost, Ze niektoré moje navrhy sa uZ podarilo aj presadit a priniest tieto
zmeny do praxe. Verim, Ze tieto navrhy budi smerovat k zvySeniu spokojnosti
zakaznikov a Ze vyskum, ktory sa konal, bol prospesny pre kazdé jedno z piatich
skimanych zariadeni, a teda aj pre tie, ktoré navrhy na zlepSenie kvality sluZieb
eSte nepreniesli do praxe, ale sa nad nimi eSte len rozhoduju.
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A Dotaznik - hodnotenie kvality
poskytovanych sluzieb

VazZeni hosté,

jsem studentem Provozné ekonomické fakulty Mendelovy univerzity v Brné
avramci vyzkumu kvality poskytovanych sluzeb v gastronomickych zarizenich,
ktery je soucasti mé bakalarské prace si Vas dovoluji poZadat o odpovédi na nize
uvedené otazky. Velmi mi tim pomuzZete.

Zaroven vérim, zZe dotaznik pomiize ke zkvalitnéni sluzeb a k dosazeni Vasi
maximalni spokojenosti. Vyplnéni dotazniku trva priblizné pét minut. Vazim si Vasi
ochoty a ¢asu vénovanému vyplnéni dotazniku. Dékuji.

S pozdravem a pianim pékného dne
Stefan Tuka

Pohlavi
e 7ena
e Muz

<
D<
~

15-251et
26 - 30 let
31-40let
41 -501let
51-60 let
61 let a vice

vvvvvv

pro dosaZeni spokojenosti) na Skale od 1 do 10, pricemzZ 1 je pro Vas nej-
méneé dtlezité a 10 nejvice dilezité
Ocekavani pred poskytnutim sluzby

e Lokalita (blizkost centra, nadrazi, MHD,...) 12345678910
e Atmosféra, pocit pohodli, celkovy dojem 12345678910
e (istota (veetné hygienickych zatizenf) 12345678910
e Sifka nabidky jidelniho listku, chut’ a velikost porci 12345678910
e Sitka nabidky napojového listku a kvalita napojii 12345678910
e Vstricnost, komunikace a profesionalita personalu 12345678910
e Rychlost obsluhy 12345678910
e Oteviraci hodiny 12345678910
e Cena 12345678910
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2) Ohodnotte, prosim, Vasi spokojenost s jednotlivymi dil¢imi faktory kvality
a jakou mate celkovou spokojenost pri dnesni navstévé na skale od 1 do
10, pricemZ 1 je nejhorsi hodnoceni a 10 nejlepsi hodnoceni.

Dnesni spokojenost

e Lokalita (blizkost centra, nadrazi, MHD,...) 12345678910
e Atmosféra, pocit pohodli, celkovy dojem 12345678910
e (istota (v¢etné hygienickych zafizenf) 12345678910
e Sitka nabidky jidelniho listku, chut a velikost porci 12345678910
e Sitka nabidky napojového listku a kvalita napoji 12345678910
e Vstricnost, komunikace a profesionalita personalu 12345678910
e Rychlost obsluhy 12345678910
e Oteviraci hodiny 12345678910

*uved'te Casové vymezeni, kdy by Vam nejvice

vyhovovala oteviraci doba (napt. 16 = 24) ...ccurererneens
e Cena 12345678910
o (Celkova spokojenost s dnesni navstévou 12345678910

3) Zde je prostor pro Vase postiehy, pochvaly, stiZnosti, nebo pripadné navrhy
na zlepSeni nasich sluzeb.

Dnesni datum:
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B Hodnotenie spokojnosti zakaznikov

s jednotlivymi faktormi kvality

Faktor kvality ,lokalita, dostupnost podniku“ - prehl'ad vyjadrenej spokojnosti
zakaznikov s tymto faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach

. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr
10 52 22 11 19 10
9 8 20 11 11 5
8 4 10 16 12 7
7 6 11 4 2 2
6 4 2 2 0 1
5 4 1 0 0 0
4 0 1 0 0 0
3 0 2 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0

Faktor kvality ,atmosféra, pocit pohodlia, celkovy dojem® - prehlad vyjadrenej
spokojnosti zakaznikov s tymto faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach

. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr

10 28 27 17 16 9
9 15 26 16 11 8
8 19 10 11 9 5
7 8 6 0 3 3
6 4 0 0 3 0
5 1 0 0 2 0
4 2 0 0 0 0
3 1 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0
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Faktor kvality ,Cistota (vratane hygienickych zariadeni)“ - prehl'ad vyjadrenej spo-
kojnosti zakaznikov s tymto faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach

. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr

10 39 28 16 15 8
9 18 23 11 10 4
8 16 5 11 12 8
7 4 8 5 4 3
6 0 4 1 0 0
5 1 1 0 1 1
4 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 1
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 2 0

Faktor kvality ,Sirka ponuky jedalneho listka, chut’ a vel'kost' porcii“ - prehl'ad vy-
jadrenej spokojnosti zdkaznikov stymto faktorom kvality v hodnotenych zari-

adeniach
. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr
10 17 22 3 21 7
9 10 15 7 8 5
8 9 19 9 8 8
7 16 4 8 3 4
6 11 6 10 1 0
5 11 3 3 2 0
4 2 0 2 0 1
3 1 0 1 0 0
2 0 0 1 0 0
1 1 0 0 1 0
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Faktor kvality ,Sirka ponuky napojového listka, kvalita napojov“ - prehlad vy-
jadrenej spokojnosti zdkaznikov stymto faktorom kvality v hodnotenych zari-

adeniach
. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr
10 30 29 8 18 14
9 13 25 7 9 6
8 11 8 21 13 5
7 12 4 3 3 0
6 6 2 3 0 0
5 4 1 2 0 0
4 2 0 0 1 0
3 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0

Faktor kvality ,uUstretovost personalu, uroven komunikacie, profesionalita“ -

prehlad vyjadrenej spokojnosti zdkaznikov stymto faktorom kvality
v hodnotenych zariadeniach
. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr
10 30 49 25 15 11
9 9 6 12 9 5
8 10 6 6 10 7
7 7 4 1 6 2
6 8 2 0 3 0
5 8 2 0 0 0
4 2 0 0 0 0
3 3 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0
1 1 0 0 1 0
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Faktor kvality ,rychlost obsluhy“ - prehlad vyjadrenej spokojnosti zakaznikov
s tymto faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach

. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr

10 26 40 21 16 7
9 8 8 11 7 7
8 11 6 10 12 8
7 9 9 2 6 3
6 7 1 0 1 1
5 12 3 0 1 0
4 1 2 0 0 0
3 1 0 0 0 0
2 2 0 0 0 0
1 1 0 0 1 0

Faktor kvality ,otvaracie hodiny“ - prehl'ad vyjadrenej spokojnosti zakaznikov
s tymto faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach

. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr

10 22 23 11 21 9
9 13 13 14 10 5
8 12 16 9 6 4
7 14 13 8 4 4
6 13 2 2 1 1
5 3 1 0 1 1
4 1 0 0 1 0
3 0 1 0 0 1
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0
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Faktor kvality ,cena“ - prehlad vyjadrenej spokojnosti zakaznikov s tymto
faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach
. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr
10 25 16 22 17 10
9 13 18 8 13 7
8 15 21 6 10 6
7 9 11 4 0 2
6 8 3 1 2 0
5 6 0 2 1 0
4 0 0 1 0 0
3 1 0 0 1 0
2 0 0 0 0 0
1 1 0 0 0 0

Celkova spokojnost zakaznikov - prehlad vyjadrenej spokojnosti zakaznikov
s tymto faktorom kvality v hodnotenych zariadeniach

. | Klub Kabaret . Mazany .
Hodnotenie Helios Spacek Overtime Andél y Magistr

10 26 35 18 15 11
9 19 28 14 12 4
8 20 3 12 13 9
7 9 1 0 1 1
6 2 2 0 0 0
5 2 0 0 2 0
4 0 0 0 0 0
3 0 0 0 1 0
2 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0




