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Abstract

Stépankova, K. Management of service quality in the field of gastronomy. Diploma
thesis. Brno: Mendel University, 2015.

This thesis deals with the general problems of management of service quality in
gastronomy. The main aim is to formulate recommendations for three selected
catering facilities from Brno using quality management tools. In the solution is
used GAP model and SERVQUAL method to evaluate the quality of services and
comparison of quality management tools such as corporate standards, HACCP, ISO
standards and EFQM for the purposes of catering facilities. Enterprises are sug-
gested recommendations for reducing quality GAPs. They are also determined the
advantages, disadvantages and recommendations to modify SERVQUAL method.

Keywords

GAP model, SERVQUAL method, quality, service, customer, quality management
tools, gastronomy

Abstrakt

Stépankova, K. Rizeni kvality sluZeb v oblasti gastronomie. Diplomova prace. Brno:
Mendelova univerzita, 2015.

Diplomova prace je vénovana problematice rizeni kvality sluZeb v oblasti gastro-
nomie. Cilem je sestavit doporuceni pro tfi vybrana brnénska stravovaci zatizeni
za vyuziti nastrojl rizeni kvality. V feSeni je pouzito GAP modelu a metody SER-
VQUAL k hodnoceni kvality sluzeb a komparace nastroji rizeni kvality jako jsou
podnikové standardy, HACCP, ISO normy a EFQM pro tucely stravovacich zatizeni.
Podniklim je navrhnuto doporuceni ke zmenseni mezer kvality. Jsou rovnéz stano-
veny vyhody, nevyhody a doporuceni k apravé SERVQUAL metody.

Klicova slova

GAP model, SERVQUAL metoda, kvalita, sluzba, zdkaznik, nastroje rizeni kvality,
gastronomie
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Fenoménem poslednich let je vyrazny rist sluzeb. Je to ddno zejména vétSim bo-
hatstvim lidi, vétSim mnozZstvim volného Casu a stale vétsi slozitosti vyrobkd, jenz
sluzby vyZzaduji. Pro podniky je duleZitd diferenciace pomoci sluZeb, co nejlepsi
servis pro zakazniky, poskytovani trvale vysSs$i kvality neZ konkurence
a prekonavani ocekavani zakaznika. Sluzby se vyznamné podili na zaméstnanosti,
ristu HDP a mezinarodnim obchodu v rozvinutych zemich. (Kotler, 2007)

Pojem kvalita je nejen v oblasti gastronomie vysledkem komplexniho souboru
opatieni. Pod pojmem komplexnost si mliZeme predstavit, Zze budovani kvality
prameni od zplisobu plisobeni pracovnikii, managementu, vyroby a celkového vy-
uziti prace v podniku. Kvalita ziskala na dlirazu ve svém vyuzivani az ve druhé po-
loviné dvacatého stoleti, zejména v devadesatych letech tento pojem bylo moZné
pouzit jako nejmo6dnéjsi slovo v oblasti marketingu a dnes je bran jako klicovy fak-
tor uspéchu.

Uspésnost produktu nebo sluzby na trhu se odviji od fady faktori jako je vy-
konnost, spolehlivost, zajimavy design, dlouhda Zivotnost, jednoduchd tudrzba, zpt-
sob poskytnuti sluzby. Jakost produktu a sluzby v sobé neobsahuje jen zakladni
pozadavky na splnéni funkce, ale dotvari dalsi uzitnou hodnotu, kterou vnima za-
kaznik. (Zufan, 2011)

Trendem dnesni doby v cestovnim ruchu je nabidka presahujici poptavku. Na-
rusta naroc¢nost zakaznik(, roste orientace zakaznik v nabidce trhu, méni se Zi-
votni styl, preference a potieby zakaznik{, je patrny vysoky konkuren¢ni boj. Kva-
lita ainovace sluzeb a produktl jsou dnes nejvétSim zdrojem konkurenceschop-
nosti. (Cervova, 2013)

Jidlo a gastronomie obecné je dnes diilezitou soucasti cestovniho ruchu a tato
oblast se neustale rychle vyviji. Gastronomie je projevem kultury mistnich obyvatel
a turisté maji zajem o autentické prozitky béhem poznavani novych mist, k cemuz
pravé naleZi pravé ochutnavky mistniho jidla, piti a poznani stravovacich navyki.
Vramci navStévy nové restaurace mohou byt zazitky spojené s ochutnanim ne-
znamého pokrmu mnohem silnéjsi nez napriklad navstéva historické pamatky.

Prokazatelné nariistd zajem o zdravé stravovani a plivod potravin. Lidé tedy
v posledni dobé stale vice vyhledavaji Cerstvé, lokalni, bio, sezénni potraviny vy-
tvotrené udrzitelnym zplisobem. VSeobecné nartista pocet lidi, ktefi se zajimaji o to,
co konzumuji. Konzumenti se snazi ve zvysujici se mife vyhybat nezdravému jidlu
a preji si znat pivod a zplisob pripravy pokrmu. Z jiného tihlu pohledu ale rovnéz
zUstava na trhu rada konzumentt, kteii preferuji tradi¢ni suroviny a pokrmy
a stalost stravovacich navyku. Dilezitou roli v této preferenci zastupuje i cenova
dostupnost tradi¢nich pokrmi ve stravovacich zarizenich. Stravovaci navyky kon-
zumentl rovnéz v neposledni radé ovliviiuji i televizni porady z prostiedi verejné-
ho stravovani a internet formou naprtiklad recenzi na stravovaci zarizeni. (Kotiko-
va, 2013)
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Pro management stravovacich zarizeni je podstatné zjistit ocekavani, hodno-
ceni sluzby zakaznikem a miru jeho spokojenosti. Tyto informace jsou klicové pro
prekonani zakaznikovych ocekavani a poskytovani takové sluzby, kterda vytvorii
loajalni zadkazniky a ptilaka nové. UdrZeni vérnych zakazniki lze povaZovat za vy-
znamny ukazatel kvality. Voblasti sluzeb se kvalita kvantifikuje, definuje
a posuzuje hiife nez v oblasti vyrobkd.

JelikozZ je kvalita i v oblasti gastronomie velice diilezitym ukazatel a jeji méreni
je v této oblasti pomérné opomijeno, rozhodla jsem se aplikovat model kvality slu-
Zeb v tomto odvétvi. Pro moZnost porovnani byly zvoleny tfi podniky, jenZ svolily
ke spolupraci na této diplomové praci. Tyto podniky se liSily predevsim z hlediska
primérné ceny hlavniho jidla, ale spojuje je stejna lokalita umisténi, kterou je més-
to Brno. Vzavislosti na zjiSténych vysledcich za pomoci modelu kvality bylo
vramci diplomové prace vybranym stravovacim zarizenim doporuceno vyuZiti
nastroje rizeni kvality, jako je jsou napriklad podnikové standardy, HACCP, ISO
normy nebo EFQM.

1.2 Cil prace

Cilem diplomové prace Rizeni kvality sluZeb v oblasti gastronomie je sestavit do-
poruceni pro stravovaci zarizeni za vyuziti nastrojl fizeni kvality. Doporuceni bu-
dou vytvorena rovnéZ na zakladé vyuziti metody SERVQUAL, kdy bude provedena
komparace mezi o¢ekavanim a vnimanim kvality zakazniky a managementem re-
stauraci. V ramci cile prace budou konkrétné sestavena vhodna opatreni vedouci
k omezeni rozporu mezi o¢ekavanou a vnimanou kvalitou sluZeb stravovacich za-
rizeni zakazniky a omezeni mezery mezi tim, co si podnik mysli, Ze zakaznik oce-
kava a skutecnym ocekavanim zakaznika.

K dosazZeni primarniho cile prace je stanoveno nékolik dil¢ich cili, mezi které
patii zjisténi nejdllezitéjSich dimenzi kvality stravovacich sluzeb pro zdkazniky
a management, urceni ocekavané a hodnocené kvality sluzeb jednotlivych stravo-
vacich zarizeni a jejich porovnani, statisticka analyza dat s grafickou a slovni inter-
pretaci a stanoveni mezer v poskytovani sluzeb. DalSim dil¢im cilem je provedeni
komparace nastrojl rizeni kvality na zakladé jejich prinosq, rizik a finan¢ni naroc-
nosti.

Na zakladé ziskanych vysledkii bude navrhnuto doporuceni jednotlivym stra-
vovacim zarizenim vzhledem ke zmenseni mezer kvality za vyuziti nastroju rizeni
kvality. Navrh bude zhodnocen na zakladé ¢asové a financ¢ni ndro¢nosti implemen-
tace nastrojl rizeni kvality a jejich prinost nebo rizik pro podnik. Praktickym vy-
stupem této prace bude také zhodnoceni vyuziti SERVQUAL modelu pro fizeni kva-
lity sluZeb voblasti stravovani, stanoveni vyhod anevyhod jeho vyuZiti
a doporuceni pro jeho upravy. K dosaZeni cile prace je vyuZit marketingovy vy-
zkum ve formé dotaznikového Setfeni na strané zakazniki i managementu stravo-
vacich zatizeni a fizeny rozhovor.
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2 Teorie managementu kvality

V této Casti textu nasleduje teoretické nastinéni pojmi jako je kvalita, sluzba
a gastronomie. Dale bude vysvétlen problematika managementu kvality, systémi
Fizeni kvality a poZadavki na kvalitu a bezpec¢nost potravin. Konec useku se vénuje
problematice hodnoceni kvality sluzeb.

2.1 Kvalita, sluzba a gastronomie

Slovo kvalita si lze vylozit na zakladé dvou odliSnych pohledi. Dle prvniho pohle-
du, ktery nebere v potaz zakaznika, kvalita vznika pri shodé s poZadavky specifiko-
vanymi organizaci. Na zakladé druhého pohledu miizeme kvalitu definovat dle ve-
likosti zakaznikova uzitku a jeho spokojenosti s produktem nebo sluzbou. (Horner
a Swarbrooke, 2007)

Pod pojmem kvalita je tedy moZné rozumét stupen splnéni potreb nebo oce-
kavani stanovenych spotrebitelem souborem inherentnich charakteristik. Inhe-
rentni znak je vnitini vlastnost objektu kvality. Mezi znaky kvality vyrobku spada
napriklad funkcnost, trvanlivost, esteti¢nost, spolehlivost, bezpecnost atd., u sluzby
se jedna o odbornost, dostupnost, spolehlivost, pruznost. (Spejchalova, 2011)

’ Spolehlivost y
‘ Dostupnost * it o . T

. A
\. ’,, \ v & Pruznost )
T SN “—_ " Vhodné prostiedi ™,
' Vlidné zachdzeni ) ¥ . L

R Odbornd ™,

' a - r

AN zpusobilost -

.

Obr. 1 Pozadavky zakaznik na jakost sluzby (Veber a kolektiv, 2003)

Veber popisuje jakost v nékolika rovinach, které se skladaji z jakosti vyrobku, sluz-
by, procesti, zdroji a systému managementu. VSechny tyto druhy jakosti se navza-
jem doplnuji a podminuji. Je nutné klast diiraz predevsim na pozadavky internich
(zaméstnanec) a externich (subjekt prijimajici produkt) zakaznikd. Dalsi pozadav-
ky na podnik jsou kladeny ve formé zakoni, narizeni a vyhlasek. (Veber akol.,
2002)
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Tab. 1 Zajistovani kvality diive a dnes
Drive Dnes

Cile podniku - lepsi vyrobky - minimalni - lepsi podnik - spokojeni
vyrobni naklady zakaznici - vysoka
- optimalni série flexibilita

Zakladni orientace - vyrobek - trh

Organizace zajisténi jakosti - jakost jako soucast

vSech Cinnosti

- silnd oddéleni pro jakost

Zodpovédnost za jakost - vedouci kvalitar - liniovy vedouci

Metoda zajisténi jakosti - program nulového
poctu chyb - kontrola

procesll sebekontrola

- zjistovani a vyhodnocovani
chyb - méreni vyrobku

Zdroj: Zufan, 2011

SluZzba je definovana jako ¢innost nebo vyhoda, kterou miiZe jedna strana nabid-
nout druhé. Tvorba sluzeb miiZe byt provazana s fyzickym vyrobkem. Sluzby maji
celkem pét hlavnich charakteristik, jimiZ jsou:

* nehmotnost,

* neoddélitelnost,

e proménlivost,

* pomijivost,

* absence vlastnictvi. (Kotler, 2007)

PoZadavky zdkaznikl kladené na sluzby se v porovnani s vyrobky lisi v jejich ob-
tiZznéjSim naplnovani, jelikoZ urceni méritelnych znaki jakosti je slozitéjsi. Pro
sluzby je typickym znakem pritomnost zakaznika pri jejich poskytovani. Naprava
chyb v priibéhu jejich poskytovani je tim ucinéna sloZzitéjsi. Je tedy prioritou klast
vysoké pozadavky v oblasti zajiStovani jakosti sluzeb na pracovniky v prvni linii.
Kladnym aspektem sluzeb je moZnost do procesu poskytovani v priibéhu zasaho-
vat a transformovat jej podle individudlnich ptani zdkaznika. (Veber a kol., 2002)

Gastronomie neboli také stravovaci sluzby jsou ¢asto zasazovany do kontextu
podskupin volného casu spolu s cestovnim ruchem a ubytovacimi sluzbami. Nebo
lze také vzit v potaz stravovani, cestovni ruch a ubytovani ve spojitosti se sluzeb-
nimi a obchodnimi cestami. Vyklad a chapani této problematiky je ovlivnéno geo-
graficky, ale zdsadnim pojitkem je fakt, Ze mezi témito tremi pojmy existuje spoji-
tost. Ubytovaci a stravovaci primysl je mozné definovat jako vSechny spolecnosti,
jenz nabizi sluzby hostlim. Konkrétné se jedna o nabidku noclehu, jidla a napojt.
Tyto sluzby nemusi byt nabizeny pouze turistiim, ale i mistnim obyvatelim. (Hor-
ner a Swarbrooke, 2003)
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Smluvni poskytovatelé Ustavni stravovani Nezavislé Restaurace ve

stravovacich sluzeb, (nemocnice, ikoly, restaurace ve vlastnictvi fetézcd

zajistujici stravovani v domovy diichodci vlastnictvi

provoznich zafizenich aj.) jednotlivcd

zakaznika Levné restaurace a
bufety

Stravovaci zafizeni v
hotelech Rychla obéerstvenia
prodej , pies ulici *

STRAVOVACI SLUZBY

Stravovaci zafizeni

ve stfediscich Stravovaci sluiby s
cestovniho ruchu donaskou domfi
Zébavni komplexy, Stylové nebo Stravovaniv Bary, hospody, taverny,
které nabizeji béiné stravovaniv sektoru dopravy kde se podava jidlo, ale
stravovani (nocni navitévnickych (v letadlech, hlavni ¢innosti je prodej
kluby, kasina a atraktivitach vlacich, trajektech napojt

divadla) ai.)

Obr. 1 Typy stravovacich sluzeb (Horner a Swarbrooke, 2003)

Trh stravovacich sluzeb je velice rozsahly a trzni segmenty poté miizeme rozdeélit
podle druhti jednotlivych stravovacich zarizeni. Pfed otevienim podniku proto
musi brat podnikatel na zietel nejen svoje cile, ale i typ cilové skupiny, které bude
slouzit. Je diilezité brat rovnéz v potaz, ze kazdy zakaznik od stravovacich sluzeb
ocekava splnéni jeho individudlné urcenych vyhod jako je napiiklad piijemna at-
mosféra, vybér jidel nebo kvalita obsluhy. Stejna restaurace miize tedy v riiznych
zakaznicich vyvolavat jinou Uroven spokojenosti. (Jakubikova, 2012)

Mezi specifika sluZeb cestovniho ruchu a pohostinstvi miizeme zaradit nékolik

nasledujicich aspekti.

KratSi expozitura sluZeb - spotreba probiha kratkodobé, podniky maji kratsi
¢as na zanechani dobrého dojmu.

Vyraznéjsi vliv psychiky a emoci pti nakupu sluzeb - zakaznici pouZivaji vice
emotivniho uvazZovani tykajiciho se naptiklad jejich statusu a tridy.

Vétsi vyznam vnéjsi stranky poskytovanych sluZeb - klienty v hodnoceni kvali-

ty sluzeb ovliviiuji hmatatelné zachytné body jako napriklad interiérové vyba-
veni a uniformy personalu.

Vétsi diiraz na uroven aimage - zakaznici vice spoléhaji na droven aimage
podniku.

SlozitéjSi a proménlivéjsi distribucni cesty - v této oblasti prakticky neexistuje
distribu¢ni systém, zakaznici ¢asto spoléhaji na zprostredkovatele, jako jsou
cestovni kancelare.

Vétsi zavislost na komplementarnich firmach - mnoho jinych podniki mtize
dotvaret sluzbu jednoho podniku (zejména v cestovnim ruchu).



22 Teorie managementu kvality

e Snazsi kopirovani sluzeb - je nemoZné chranit vétSinu sluzeb patentem a tudiz
jsou snadno napodobitelné.

» Vétsi dliraz na propagaci mimo sezony - dovolend je propagovana v dobé, kdy
klienti teprve planuji nékam jet. Kapacity v cestovnim ruchu a pohostinstvi
jsou pevné stanoveny a sluzby nelze skladovat, proto je vhodné vénovat se
propagaci mimo sezony. (Morisson, 1995)

2.2 Management kvality

Pojem management kvality mlizeme definovat jako slozku managementu organi-
zace souvisejici s kvalitou a jejim zabezpecovanim. Vnimani managementu kvality
z pozice tizeni podniku je vyjadieno jako zplsob, jak systematicky zajiStovat
v ramci procesti probihajicich v podniku kvalitu vyrobku nebo sluzby. Rizen{ kvali-
ty je dnes neoddélitelné propojeno s manazerskymi aktivitami zejména z diivodu
sloZitosti soucasnych vyrobki produkovanych ve vysoce konkuren¢nim prostiedi,
dale vlivem rostouci slozitosti technologii a v neposledni fadé vzristaji naroky na
bezpecnost a zdravotni nezavadnost vyrobkil. Z uvedenych principl vypliva, Ze
rizeni kvality ma vliv na dspésnost podniku na globalnich trzich.

Pro rizeni kvality podnik zavadi systém rizeni kvality, ktery je prvkem systé-
mu managementu organizace a jeho ucelem je zajistit co nejvyssi miru spokojenos-
ti zdkaznikd pri co nejniZsich nakladech. Systém fizeni kvality konkrétné miize
zajistit:

* bezpecnost vyrobkt a sluzeb,

* spokojenost zakaznikd,

* eliminaci vadnych vyrobkij,

* snizeni naklady,

 zlepSeni jiz pouZivanych pristupi managementu kvality,
¢ minimalizace pravdépodobnosti sankci,

» zavedeni radu. (Spejchalova, 2011)

Systém rizeni kvality se v béZném plisobeni podniku projevuje fizenim vSech c¢in-
nosti, které maji dopad na kvalitu produktu. Jedna se tedy o zajiSténi poZadavki
zdkaznikl od navrhu, pres vyvoj, ndkup, vyrobu, skladovani, prodej, dopravu, in-
stalaci, technickou pomoc az po zpétnou vazbu zdkaznik. Cil podniku ale nespoci-
va pouze v implementaci systému managementu kvality do podniku. Uspéch pod-
niku vypliva z toho, nakolik se firma pribliZi filozofii TQM. (Bris, 2005)

V historickém vyvoji rizeni kvality lze spatfovat trend posunu od kontroly
pres operativni rizeni kvality a jeji zajiStovani azZ po komplexni rizeni kvality. Pri-
béh vyvoje rizeni kvality je znazornén na obrazku Cislo dvé. (Spejchalova, 2011)
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F Y
Uplné Fizeni kvality, vjimeénost
Kvalita f
zabezpecovani kvality, fizeni kvality
prokazovani kvality
1T
operativni fizeni s pouZitim statistickych metod
kontrola kvality

Obr. 2 Vyvoj tizeni kvality (Spejchalova, 2012)

V obvyklé praxi rizeni kvality je cilem standardizovany produkt. Ne vSak v oblasti
stravovani, kde standardizace produktu nelze dosdhnout z nékolika diivodd. Prv-
nim divodem je, Ze kazdy c¢lovék, jenZ v této oblasti plisobi a provadi sluzbu, je
jedineCny a odliSny. Druhym dvodem je, Ze tak jako miiZe byt jedinecna osoba
provadéjici sluzbu, je rovnéz jedinecny zakaznik. A jako posledni dlivod se uvadi,
Ze v oblasti stravovani si zakaznici ani nepreji obdrzet standardizovany produkt,
jelikoZ jim to neprinasi urcitou prestiz, kterou od této sluzby ocekavaji. (Horner
a Swarbrooke, 2003)

2.3 Zakladni pozadavky na kvalitu a bezpec¢nost
u stravovacich sluzeb

V Ceské republice jakoZto ivjinych stitech jsou stanoveny pravni piedpisy, jez
zabezpecuji bezpec¢nost a nezavadnost produktd. Dalsim zpiisobem jak motivovat
podniky k vyssi kvalité produktli je moZnost ziskani rliznych znacek, cen nebo na-
priklad certifikat(i. Oblast cestovniho ruchu a tedy i gastronomie je v kompetencich
ministerstva pro mistni rozvoj. Jako dalsSi vladni instituce ovliviiujici tuto oblast
miiZeme jmenovat Ceskou centralu cestovniho ruchu neboli Czech Tourism zajis-
tujici marketingovou podporu nabidky a Ministerstvo préimyslu a obchodu Ceské
republiky, které se vénuje akreditaci. Institucionalni zabezpeceni tvori rovnéz aso-
ciace zabyvajici se hotelnictvim a gastronomii jako naptiklad asociace hotelii
a restauraci nebo klub ¢eskych turisti. (MMR, 2014)

2.3.1 Narodni systém kvality sluzeb

ZaloZeni Narodniho systému kvality sluzZeb je cilem Ministerstva pro mistni rozvoj
a agentury Czech Tourism z diivodu soucasné neexistence systému rizeni kvality
sluZeb v oblasti cestovniho ruchu. Od roku 2009 Ministerstvo pro mistni rozvoj
v souladu s Koncepci statni politiky cestovniho ruchu pro obdobi 2007 - 2013 za-
pocalo nékolik projektli, v ramci nichZ se ve spolupraci s profesnimi sdruZenimi



24 Teorie managementu kvality

snazi vybudovat v Ceské republice novy systém standardizace a certifikace kvality
poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu. Vytvoreny systém by mél v budoucnu
zajistovat kvalitu poskytovanych sluzeb v celém spektru nabidky cestovniho ru-
chu. (MMR,2014)

2.3.2 Platna legislativa, dokumenty, standardy a relevantni normy
v oblasti cestovniho ruchu

e Zakon ¢. 455/1991 - Zivnostensky zakon.

e Vyhlaska ¢. 501/2006 Sb., o obecnych poZadavcich na vyuziti izemi.

» Vyhlaska ¢. 137/2004 Sb., o hygienickych poZadavcich na stravovaci sluzby.
e Vyhlaska ¢. 268/2009 Sb., o technickych pozadavcich na stavby.

+ CSN EN IS0 9001:2009 (ISO 9001:2008) - Systém managementu jakosti.

* HACCP - Zdravotni nezavadnost potravin.

« CSN EN ISO 18513 - SluZby cestovniho ruchu.

+ CSN 76 1110 - Klasifikace ubytovacich zatizeni. (MMR,2014)

2.4 Pristupy k rizeni jakosti

Bezvadnost vyrobku nebo jeho co nejlepsi parametry jsou o¢ekavané znaky kvali-
ty. DilileZita je rovnéZ stabilita jakosti. Stabilita jakosti lze zabezpecit vystupni kon-
trolou, nebo ji 1ze uskutecnit jiZ béhem pripravy vyroby vyrobku. Za této situace
hovoiime o Fizeni jakosti. (Veber akol.,, 2003) V dne$ni dobé& nefunguje v Ceské
republice specificky systém tizeni kvality sluZeb, ktery by spadal pouze do oblasti
hotelnictvi, gastronomie a cateringu. (MMR, 2014)

Tab. 2 Ptistupy k fizeni jakosti

QMS (Quality Management Systém)

GMP (Spravna |1SO 9000 Odborové | TQM
vyrobni praxe) | pfistupy VDA QS
9000 ISO/TS 16949 — —
GLP (spravna AQAP Nekodifikované | Kodifikované
laboratorni pfistupy pfistupy
praxe) I1SO
17025
HACCP EMS ISO | HSMS BS | Deming Juran Deming MBA
14000 8800 Ishikawa EQA Narodni
ceny

Zdroj: Veber a kolektiv, 2003

2.4.1 HACCP

Systém HACCP stanovuje narizeni ¢. 852/2004/ES. Jedna se o systém zajiSt'ujici
bezpecnost a nezavadnost produktu zavedeny provozovatelem na zakladé nasle-
dujiciho postupu:
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1. Provedeni revize provozovny ve vztahu k provozované ¢innosti (typy pokrmi
a primérné mnoZzstvi, stav prostredi, technicka a technologicka zatizeni, skla-
dovani potravin, priprava surovin, manipulace askladovani pokrmi, sbér
a likvidace organického odpadu, provozni Cistota).

2. UrCeni bodu vsystému, ve kterém je nejvétSi nebezpe¢i kontaminace
a stanoveni kontrolnich nebo kritickych bodi.

3. Prirazeni kritické meze pro kazdy identifikovany kriticky bod, dale pripraveni
zplisobu a frekvence kontroly, napravné opatieni pti prekroceni kritické me-
ze, dokumentace a evidence. (MMR,2014)

Systém kritickych bodi v technologii vyroby je tedy souborem preventivnich opat-
feni, jejichZ ucelem je zabezpeceni zdravotni nezavadnosti potravin a pokrmi pri
Cinnostech tykajicich se vyroby, zpracovani, skladovani, manipulaci, prepravy
a prodeje zakaznikovi. (Vachal a kol., 2013)

Podniky v Ceské republice se musi povinné Fidit legislativné upravenymi kri-
tickymi body v technologii vyroby HACCP. (Veber, 2009)

V dodavatelském retézci je nékolik oblasti, kde mohou vznikat kriticka mista.
Jedna se o oblasti primarnich producentti, zpracovatelii, prodejcii a spottebiteldi.
V téchto sekcich je vhodné provadét analyzy rizik, preventivni kontroly, reSeni
problémt a neustalé zlepSovani. (Mortimore, 2013)

2.4.2 Spravna vyrobni a spravna laboratorni praxe

V oblasti vyroby potravin je spravna vyrobni a hygienicka praxe uplatiiovani vSech
pravem danych hygienickych pozadavkii a povinnosti v procesu vyroby potravin
a pri jejich uvadéni do obéhu. Dale sem spada dodrzovani hygienickych zasad, kte-
ré odpovidaji soucasnym znalostem o bezpec¢nosti potravin. (KHSbrno, 2015)
Spravna vyrobni praxe

Jedna se o nejstarsi pristup k zabezpeceni jakosti pouzivany predevsim ve farma-
ceutickych podnicich. Cilem tohoto pristupu je stanovit vyrobu takovym zpiiso-
bem, aby byla zaruc¢ena vhodnost jejich vyuZiti a eliminovano riziko nizkeé kvality,
neucinnosti nebo zavadnosti. Spravna vyrobni praxe je tedy zaru¢ena mnoZstvim
pozadavkil neboli standardi, které jsou kladeny na vyrobni proces. (Veber a kol,,
2002)

Spravna laboratorni praxe

Uéelem spravné laboratorni praxe je zabezpeéit jakost zejména ve zkusebnich la-
boratorich prostrednictvim urcitych doporuceni. Tyto doporuceni jsou standardi-
zovany do evropskych norem EN rady 45 000, dale plati doporuceni mezinarodni
normy ISO 17 025 pro systém zabezpecovani jakosti ve zkuSebnach
a metrologickych laboratorich. (Veber a kol., 2002)

2.4.3 EMS a HSMS

Systém rizeni kvality 1ze postupné integrovat spolu s dalSimi systémy managemen-
tu. Mlze se jednat o integraci s environmentalnim systémem nebo isystémem
bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci. Tyto tfi systémy pak mohou vytvorit inte-
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grovany systém managementu alze je certifikovat. Svétovy trend avSak spociva
v komplexnim systému rizeni podniku. (Bris, 2005)

Tab. 3 Vzajemné vztahy a zaméreni manazerskych systémi jakosti, ochrany Zivotniho prostiedi
a bezpecnosti

Jednotné vedeni
Manazersky systém: QMms EMS HSMS
Pfedmét zajmu: jakost environment bezpecnost
Uzitek pro: zakaznik spolecnost zaméstnanec

Zdroj: Veber a kolektiv, 2002

Systémy péce o bezpecnost a ochranu zdravi pii praci HSMS

Jedna se o systémy zabyvajici se bezpecnosti prace a ochranou zdravi pri praci,
nikoliv tedy zabezpecovanim jakosti. Postupy implementace a provozovani systé-
mu HSMS jsou avsak stejné jako u zabezpetovani jakosti. V Ceské republice jsou
tyto systémy pod zastitou doporuceni vydanych ministerstvem prace a socialnich
véci, jenZ se nazyvaji Bezpecny podnik. (Veber a kol., 2002)

Systémy péce o ochranu Zivotniho prostiredi EMS

Pfi implementaci a udrZzovani téchto systémi jsou vyuzity stejné postupy, jako je
tomu u zabezpecovani jakosti. EMS systém neboli systém environmentalniho ma-
nagementu je upraven normami ISO 14 000. (Veber a kol., 2002)

2.5 Koncepce managementu jakosti

2.5.1 Kontrola kvality

Princip kontroly kvality je zaloZen na kontrole vyrobkl a vyhledavani zavad na
vystupu. Konkrétné podnik likviduje zavady drive, neZ je produkt dodan zakazni-
kovi. V pripadé stravovacich zarizeni se jedna o kontrolu pokrmu predtim, nez je
pokrm vydan zakaznikovi. V praxi je avSak realizace této kontroly vzhledem
k pozadavku na rychlost obsluhy obtiZna, dale je pouze podle viiné a vzhledu jidla
nemozné stoprocentné urcit, zda bude zakaznik uspokojen. (Horner a Swarbrooke,
2003)

2.5.2 Zaruka kvality

U zaruky kvality je brana v potaz spiSe prevence, neZ eliminace zavad na vystupu.
Kvalitu vyrobkil a sluZzeb ma na starost misto inspektort personal podniku, ktery
ma za ukol zabezpecovat predchazeni Skodam. (Horner a Swarbrooke, 2003)

2.5.3 Podnikové standardy

Spolecnosti si mohou vytvaret vlastni systémy jakosti. Kritéria na tyto vytvorené
systémy jsou zapracovany do norem a vnitropodnikovych piredpisi. Podnikové
standardy byvaji vétSinou narocnéji vymezeny nez normy ISO 9000. Nomy
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a predpisy stanovené dle podnikovych standardl jsou platné ipro dodavatele
podnikd. (Vastikova, 2008)

Tento princip managementu jakosti je pribliZzné stejné stary jako koncepce
TQM. V pripadé hotelovych a gastronomickych fetézcl a franchisingu standardy
zarucovaly jednotnost poskytovanych sluzeb, kdy zdkaznik obdrzel vzdy totoZzny
produkt ¢i sluZzbu dle svého ocekavani od konkrétni znacky. Podnikové standardy
dnes, kdy je kvalita povazovana za vysoce dilezity faktor, plisobi na poskytovani
sluZeb ve shodé s oCekavanim zakaznika a zaroven pomahaji zajistovat ekonomic-
ky efektivnéjsi poskytovani sluzeb. (KriZek a Neufus, 2014)

Stanoveni standardi kvality miiZe probihat naptiklad v oblastech uvedenych
v nasledujicim vyctu.

» Standardy tykajici se obchodnich podminek - napriklad naleZitosti, které jsou
smluvné zaruceny a jiZ soucasti ceny. Jedna se o minimalni standard kvality
sluzby.

e Zakladni normy chovani zaméstnancii a predpisy provadéni sluzby - podkla-
dem muzZou byt data ziskana z fingovaného ndkupu. Normy mohou byt zverej-
nény i pro zakazniky a zejména pro zaméstnance slouZi jako organizacni rad.

* Garance sluzeb - tykajici se napriklad terminu vyhotoveni, jenZ by nemél byt
prekrocen.

* Minimalni standardy dle Asociace - pokud je spolecnost ¢len urcité Asociace.
(Vastikova, 2008)

2.5.4 ISO normy

Normy ISO vytvari Mezinarodni organizace pro normalizaci. VyhlaSené ISO stan-
dardy nemaji charakter obecné zavaznych predpist ajedna se pouze o urcita do-
poruceni. ISO normy rovnéz musi reagovat na vyvoj prostiedi a prochazet revize-
mi. (Zufan, 2011).

Normy ISO jsou univerzalni, nezavisi na povaze sluZeb ani na charakteru pro-
cesli. Ve chvili, kdy se podnik rozhodne ziskat certifikat dle ISO norem, stavaji se
pro néj dané normy zavaznymi. Certifikdt ISO norem 9000 uZivany zejména
v evropském prostoru lze podniky vyuZit i jako konkuren¢ni a marketingovy na-
stroj, kdy si mohou zvysit diivéru u zakaznik. (Vastikova, 2008)

Certifikace s sebou nese vyhody jako je napriklad lepsi pristup pro spole¢nost
na nové trhy, odliseni produkce od konkurence, snizeni nakladii na zavedeni nové-
ho vyrobku. (Kollar, 2013)

Soubor ISO norem 9000 byl schvdlen vroce 1987 pro uplatiovani
a provozovani efektivnich systéml managementu jakosti v organizacich vSech typi
a velikosti. V nékterych odvétvich si podniky zvolili jeSté prisnéjsi poZadavky na
systém zabezpeceni jakosti, zejména pak v automobilovém primyslu. Jedna se
o doporuceni VDA a QS 9000, jejichz harmonizaci je ISO/TS 16 949. Dale mezi tyto
pozadavky muZeme zaradit AQAP formované strukturou NATO zajistujici jakost
v armadni oblasti. Veskeré tyto rozsifené pozadavky uvadi tabulka cislo dva.
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Normy ISO rady 9000 maji své zaklady utvorené v nékolika zakladnich pravi-

dlech, které maji vypovidaci hodnotu zejména pro vrcholovy management a jsou
univerzalni pro jakoukoliv organizaci.

Neustalé zlepSovani.

Zapojeni pracovnikd.

Zaméreni na zakaznika.

Vedeni.

Procesni pristup.

Systémovy pristup k managementu.
Rozhodovani na zakladé fakti.

Vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy.

Struktura norem ISO 9000 je rozloZena do nékolika dalSich norem tvoricich dopo-
ruceni pro systém rizeni jakosti, kdy kazda ma jinou funkci.

ISO 9000 - Systémy managementu jakosti (zdklady, zasady a slovnik) - tvori
uvedeni do oblasti managementu jakosti ve smyslu ISO. Vyklada zaklady
a zdsady managementu jakosti. Slovnik obsahuje nejdtlezitéjsi pojmy tykajici
se dané problematiky. Hlavni prinos této normy tkvi v tom, Ze stanovuje za-
kladni poZadavky na systém managementu jakosti, ktery je odpovidajici pro
certifikaci.

ISO 9001 - Systémy managementu jakosti (poZadavky) - stéZejni norma, ktera
jmenuje kritéria, podle kterych se posuzuje zavedeny systém. Pokud chce
podnik prokazat uspésné fungovani Quality Management systému, musi orga-
nizace splnit pozadavky této tzv. kriteridlni normy, coZ spociva v prohlaseni
o zplsobilosti trvale nabizet vyrobek, jenz spliuje pozadavky zakaznika
a nalezitych predpist.

ISO 9004 Systémy managementu jakosti (smérnice pro zlepsovani vykonnos-
ti) - metodicky material pro dalsi zdokonaleni QMS neboli dalsi rady, které
miiZe podnik implementovat nad ramec ISO 9001. Zahrnuje jiz zabezpeceni
spokojenosti nejen zakaznikd, ale i dalSich subjekti a miri ke zvySovani vy-
konnosti celé organizace. Norma neni urcena jako nastroj certifikace.

ISO 10 000 - je stanovena rozsireni systému jakosti nebo jeho podpore. Tvori
ji predevsim normy z prostiedi metrologie a auditu. (Veber a kol., 2002)

V oblasti stravovacich sluzZeb je pouzivana ISO norma 9001:2008, jenZ urcuje pod-
minky systému managementu kvality v piipadé, kdy je dilezité potvrdit zpisobi-
lost podniku plnit pozadavky zakaznikl alegislativy. Zavedenim této normy do
tizeni podniku Ize docilit vyssi efektivitu, sniZeni nakladl a zvySeni konkurence-
schopnosti. (KPMG, 2010)
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2.5.5 TQM

TQM neboli totdlni rizeni kvality je zaloZeno na principu neustdlého zlepSovani
kvality vzhledem k neustale se ménicimu cili, kdy kvalita kompletné zasahuje do
kultury organizace a je v zajmu vSech zaméstnanctli. V dnesni dobé se jedna o jeden
z nejmodernéjsich systémi rizeni kvality. Pokud se zamérime na TQM z hlediska
stravovacich zarizeni, mizeme tento systém definovat jako neustalé hledani cest,
jak zlepSit pokrmy ajejich prezentaci, obsah, ceny anapriklad dodani. (Horner,
Swarbrooke, 2003)
Mezi zakladni principy TQM mtizeme dle Nenadala zatadit nasledujici prvky.

1. Orientace na zakaznika - vSe v podniku se musi udavat na zdkladé prani
a potreb zakazniki. Zakaznik je v tomto smyslu povazovan jak za zakaznika
interniho tak i externiho.

2. Neustalé zlepSovani - je nutné vzhledem ke stale se ménicim potiebam zakaz-
nikl. Zasada neustdlého zlepsovani tkvi v zvétSovani mnozstvi funkci, které
jsou zakaznikim nabizeny. Dale jde o sniZovani neshod v dodavkach sluzeb
a vyrobkd.

3. Ucast vSech - principy TQM musi byt uplatiiovany na vSech drovnich organi-
zace.

4. Sociadlni ohleduplnost - jedna se o odpovédnost nejen k zaméstnanciim, ale
i k okoli.

V souvislosti s metodou TQM vznikly v redlnych situacich problémy, kdy se podni-
ky vice nez bylo nutné zamérovaly na procesy a zpiisob jejich fungovani a malo se
vénovaly ostatnim zaleZitostem, jako jsou potreby a prani zdkazniki a samotny
dlivod jejich podnikani. Proto nékteré spolecnosti nyni vyuZzivaji model ndvratnosti
kvality, jehoZ podstatou je zvySovani kvality na takovou uroven a v oblastech, které
opravdu chtéji spotiebitelé a které povedou k niz$im nakladiim nebo ke zvySenym
trzbam. Bylo dokazano, Ze podniky zamérujici se prioritné na zvysSeni trzeb neboli
zvySeni poptavky prostiednictvim reakce na preference kvality zakaznik si vedou
lépe, neZ podniky jejichZ cilem je snizovani nakladl diky zlepSovani efektivity in-
ternich procesi. (Kotler, 2007)

Evropska nadace pro rizeni jakosti vypracovala evropsky model TQM jehoZ
nazev je EFQM. Tento model by sestaven jako prostiedek hodnoceni Zadateld
o Evropskou cenu za jakost. Struktura tohoto modelu je vytvorena na zakladé mys-
lenky, Ze pouze pri pozitivnim vlivu na spolecnost, dlouhodobé spokojenosti
aloajalité zakaznikd a spokojenosti vlastnich zaméstnancti lze dosdhnout vybor-
nych ekonomickych vysledkli podniku. Podminkou této filozofie je ale zvladnuti
procesti prostiednictvim vhodného tizeni lidi a zdroji pri prosazovani zrejmé
podnikové strategie diky optimalnimu stylu vedeni. (Nenadal a kol., 1998)
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Vedeni Rizeni Procesy Spokojenost Vysledky
i pracovnikd _ pracovniki podnikani
100 bodd 140 bodud
30 bodd (9 %) 90 bod (9 %) 150 bodd
(10 %) (14 %)
Politika a Spokojenost (15 %)
strategie zdkaznikd
80 bodd (8 %) 200 bodd (20 %)
Zdroje Vliv
i naspoleénost
90 bodd (3 %)
60 bodd (6 %)
" PFedpoklady L Vysledky N
500 bodd (50 %) 500 bodi (50 %)

Obr. 3 EFQM neboli Evropsky model TQM (Nenadal a kol., 1998)

Principy TQM v Ceské republice jsou nejéastéji aplikovany pravé podle EFQM. Ev-
ropska cena za jakost pro posouzeni systému rizeni v organizaci, sebehodnoceni
a ovéreni Urovné managementu organizace vyuziva 9 zakladnich a 32 dil¢ich krité-
rif. Prvnich pét kritérii stanovuje podminky Uspésnosti organizace a vysledky téch-
to kritérif jsou nasledné porovnavany ve zbylych ¢tyrech. Po porovnani vysledki je
moZné u organizace stanovit smér dalSiho rozvoje, uceni a zlepSovani se. Kritéria
uspésnosti organizace jsou:

Vedeni - mira naplnéni cilli a vizi manazery, motivovani pracovniki manazery
a angazovanost manazeru.

Politika a strategie - nakolik vychazi z pozadavki zakazniki a jsou s ni ztotoz-
néni zaméstnanci.

Lidé - rozvijeni znalosti a potencialu zaméstnanctli na drovni jednotlivcy, tymi
a celé organizace v souladu s politikou a strategii organizace a efektivniho vy-
konavani procest.

Partnerstvi a zdroje - hodnoti vztahy s dodavateli, fizeni zdroji v ramci efek-
tivniho budovani partnerstvi.

Procesy - mira uspokojeni zakaznikl a dalsich stran pomoci procest, rizeni
a zlepsovani procest.

Vysledky vykonnosti tykajici se prvnich péti kritérii:

Vysledky vzhledem k zakazniklim - zhodnocuje nakolik organizace dlouhodo-
bé docilila zlepSeni ve vnimani zakazniky, jejich spokojenosti a loajalité.

Vysledky vzhledem k zaméstnanclim - vaimani podniku zaméstnanci jako jed-
nou ze zainteresovanych stran.

Vysledky vzhledem ke spolecnosti - vnimani spolecnosti, ufady a okolim
a aktivita ¢innosti organizace vii¢i témto subjektim.
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e Klicové vysledky vykonnosti - mira dosahovani vysledku ve financ¢ni

i nefinan¢ni oblasti a vykonnost organizace v rizeni procesi. (Spejchalov3,
2011)

TQM nevychazi ve svém pojeti z norem, jako napriklad ISO, ale ze spravnych prak-
tik hodnocenych cenami za jakost a doporucenimi. Jednim z ptistupti ke zlepSovani
kvality uplatiiovanych v ramci totalniho rizeni kvality je napriklad Deminglv po-
stup PDCA. (Spejchalova, 2011)

Cyklus PDCA je jednim znejjednodussich doporuceni vedoucich k realizaci
zlepSovacich cinnosti. Postup PDCA je nutné neustale znovu opakovat. Je sestaven
ze Ctyl navazujicich krokl. Prvni krok je nazvan Plan (definuj zamér zlepseni),
druhy Do (uskute¢ni zameér), tieti Check (zkontroluj) a posledni ¢tvrty krok je po-
jmenovan Art (pokud je vysledek jiny nez zameér, proved’ upravu).

C D /

Obr. 4 Demingtiv postup PDCA (Veber a kol.,, 2002)

Nékteré podniky si vytvorili podrobnéjsi a trochu upravené postupy zlepSovani,
jelikoZ cyklus PDCA je velice obecny navod k reSeni problému. Rozsahlejsi postup
je nasledujict:

¢ Stanoveni objektu zlepSovani.

e Urceni resitelského tymu.

* Pokud jiZ problém existuje, moznost prijeti provizorniho reSeni.

* Vyhodnoceni ziskanych tidaji vztahujicich se k reSeni.

* Navrh alternativ reSeni.

* Vyhodnoceni a vybér nejlepsi varianty.

* BliZ$i rozpracovani vybrané varianty.

* Rozhodnuti o zavedeni zvoleného reSeni.

* Realizace, kontrola, vyhodnoceni.

* Korekce, doplnéni, upravy.

» Stabilizace nového reSeni. (Veber a kol., 2002)
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Z Demingova cyklu vychazi mnozstvi jinych modeldi, které byly vyuzity v pruznych
organizacich. Jde o modely jako Six sigma nebo naptiklad Jidoka. Dal$i zejména
v Japonsku pouZivanou metodou je Kaizen. (Bris, 2005)

2.6 Certifikaty a ceny kvality

2.6.1 Narodni cena kvality

Vyhla$ovatelem této ceny je Rada kvality CR a organizatorem SdruZeni pro ocerio-
vani kvality. Pro vytvoreni Narodni ceny kvality slouzila jako predloha hodnoceni
uspésnosti EFQM a Malcolm Baldrige National Quality Award. Tato cena je urena
pro organizace, které systematicky zlepsuji kvalitu svych cinnosti a dosahuji vy-
sledkd umoznujici ziskat vyhodu v boji s konkurenci. (csq, 2014)

2.6.2 Czech Specials

Pro restaurace je mozné zvysit svou konkurenceschopnost prostiednictvim certifi-
katu Czech Specials. Tento program je pod zastitou AHR CR, AKC CR a agentury
Czech Tourism. Hlavnimi vyhodami této certifikace jsou:

e MoZnost prezentace na gastronomickych akcich.

e Online propagace (prostiednictvim hlavniho portdlu www.czechspecials.cz
a dalSich).

e Medialni a PR podpora (reklamni kampané, tiSténé propaga¢ni materialy, te-
levizni potad, prezentacni akce).

Podminek k ziskani certifikace je celkem sedm a to konkrétné profesni zptisobilost,
transparentnost nabidky a poctivost v prodeji, Cistota a dobry stav vybaveni re-
staurace, obsluha ajeji pristup khostlim, kritéria ceské kuchyné, marketing
a ostatni. (CzechSpecials, 2014)

2.6.3 Michelin Guide

Pocatky dnesnich Michelinského priivodce slouZziciho k ocefiovani nejlepsSich gur-
metskych restauraci sahaji do roku 1900. Na poc¢atku byla vytvorena prirucka pro
motoristy bratfi Michelini urcena ke zvysSeni informovanosti motoristii ohledné
opraven, benzinovych stanic, pneuservislii a zaroven ubytovani a stravovani. Po-
stupem casu se brozura rozsirila i o prostredek hodnoceni, kterym byly povéstné
hvézdicky. Vsoucasné dobé existuje tristupniova hodnotici stupnice. (Ryglova
a kol, 2011)

2.7 Piekazky Fizeni kvality

V oblasti ubytovacich a stravovacich sluZeb jakoZto i v sektoru cestovniho ruchu
a sluZzeb pro vyuziti volného ¢asu miizeme nalézt urcitd omezeni tvorici prekazky
v fizen{ kvality pro manazery.

1. Faktory neovlivnitelné organizaci, které maji vliv na kvalitu zaZitku zakaznika.
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1.1. Pocasi.
1.2. OcCekavani a postoje zdkaznikid (neredlna ocekavani, predem vyvolané
negativni pocity).
1.3. Protesty zaméstnanct (stavky).
2. Omezené finan¢ni zdroje na zlepSovani produktu.

3. Ochota zakazniki platit za kvalitu neboli droven kvality musi byt v souznéni
s cenou, kterou je zakaznik ochoten zaplatit.

Spatna povést podniku vzhledem k jeho historii a podnikové kultufte.
5. Nejasna definice a subjektivni charakter kvality.
Rychly historicky vyvoj pojmu kvalita. (Horner a Swarbrooke, 2003)

2.8 Hodnoceni kvality sluzeb

Dnes jiZ zastarala tradi¢ni struktura spole¢nosti byla v dneSni dobé obracena, kdy
nejdilezitéjsSim ¢lankem pyramidy se stavaji zdkaznici jako jediné stiedisko zisku.
Na prvni drovni jsou tedy zakaznici, pod nimi se nachazi lidé v predni linii zajistu-
jici spokojenost zadkaznik{, na treti Grovni jsou stfedni manaZeri podporujici lidi
v predni linii a posledni ¢tvrtou droven tvori top management podporujici stiedni
management. Oproti tradi¢ni strukture je patrna dals$i zména. Zakaznici obklopuji
pyramidu i po stranach, coZ znaci nutnost znat, setkavat se a slouzit zdkaznikovi na
vSech stupnich. (Kotler, 2007)

ZAKAZNICI
top
management —

stfednimanagement lidé v prednilinii

g [
= stfednimanagement &
lidé v pFednilinii b 4
=2 =
a &
top manage-
ZAKAZNICI
ment

Obr. 5 Tradicni struktura spolecnosti (vlevo) a moderni zakaznicky orientovana struktura
(vpravo) (Kotler, 2007)

Rizeni jakosti je vuréitych oblastech propojeno s marketingovymi aktivitami
anavrhem vyrobku a spolu mohou vytvorit spokojeného aloajalniho zakaznika,
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jak je zobrazeno na obrazku cislo Sest. Zakladnim aspektem je tvorba hodnoty pro
zakaznika, coz je urcity kompromis mezi uZitkem a cenou. Podstatné je predevsim
zjistit a definovat soucasné pozadavky zakaznikl a predvidat vyvojové trendy
téchto pozadavkid. Rovnéz je diilezité ztotoZznéni se podniku na vSech drovnich fi-
zeni s pranimi zdkaznik{. Urceni hodnoty pro zakaznika se tedy stava podstatnym
ukolem managementu jakosti. V této souvislosti by méla byt stanovena zejména
v predvyrobnich etapach urcitd koncepce v€asné vystrahy proti opomijeni poZa-
davki zakazniki. (Nenadal, 1998)

Zakaznici hledaji nabidku s nejvy$si hodnotou. Pokud nabidka splni jejich
ocekavani, zpisobi to jejich spokojenost a zvysi pravdépodobnost dalsi koupé.

Vysoky vliv na zakazniky u hodnoceni kvality sluzeb ma tedy i jejich oceka-
vani formované na zakladé informaci od pratel a kolegli, minulych zkuSenosti
s ndkupem, zaruk a informaci od marketéra a konkurentd. Dobry vysledek spolec-
nostem dnes mize zarucit vyvolavani ocekavani zakaznikd na Urovni poskytova-
nych vykont. PriliS vysoka ocCekavani mohou zpusobovat zklamani zakazniki
a naopak nizka oc¢ekavani mohou vést k malému mnozZstvi kupujicich.

Na zakladé realizace dané nabidky a irovné splnéni ocekavani zakaznika mi-
Ze vzniknout spokojenost s jeho koupi. Vysoka spokojenost zakaznika je zarucena,
pokud jsou vlastnosti vyrobku lepsi nez jeho ocekavani. Existuje tizka souvislost
mezi kvalitou vyrobkl a sluzeb, spokojenosti zadkaznikd a ziskovosti spolecnosti.
Vyssi spokojenost zakaznikii vychazejici z vyssi kvality implikuje na zakladé pro-
vedenych studii vyssi ceny, vétSinou nizsi naklady a tedy i v zavéru vyssi zisk spo-
le¢nosti. (Kotler, 2007)
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Majit hodnotu pro zakaznika

s segmentovattrh
¢ hledathodnotu pro zakaznika
s  porozuméthodnoté pro zakaznika

Vytwvofit hodnotu pro zakaznika

+ navrhnoutaotestovatvyrobek
* zhotovitwyrobek
+ navrhnout odbytové kandly

Komunikovat hodnotu pro zakaznika

s propagovatwyrobek
+ prodatvyrobek
s poskytnoutservis

udriovat kontakt se zdkaznikem

Spokojeny a loajalni zakaznik

Obr. 6 Vazby mezi marketingem, ndvrhem a managementem jakosti (Nenadal, 1998)

Spokojenost ovliviiuji zejména funkce produktu nebo sluzby, spotiebitelovi emoce,
faktory uspéchu nebo neuspéchu (u mnoha sluzeb zakaznici prebiraji ¢astecnou
zodpovédnost za to, jak dopadli). (Zeithaml a Bitner, 2000)

Na obrazku c¢islo sedm je spokojenost definovana jako hlavni a vedouci indika-
tor, ktery poskytuje nejvice uzitecnych tidajti pro rizeni spolecnosti. Loajalita, pro-
dej azisk spolecnosti jsou vedlejsi z predchoziho bodu vyplivajici aspekty. (Hill
a kol., 2007)

Loajalita

Zisk spoleénosti

Spokojenost

zakaznika zakaznika

Obr. 7 Vztah mezi spokojenosti, loajalitou zakaznika a ziskem spolec¢nosti (Hill a kol., 2007)

Hodnoceni kvality Ize provadét priizkumem ndazorl zdkaznikd prostrednictvim
béZznych metod primarniho vyzkumu. Prizkum je mozné realizovat ve formé
ustniho nebo telefonického dotazovani a zasilanim dotazniki poStou ¢i e-mailem.
Dals$im prostrednikem hodnoceni kvality je staly zakaznicky panel, kdy pre-
devsim pravidelni zadkaznici urcité sluzby na setkanich poradanych organizatorem
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sdéluji své zkuSenosti a nazory na kvalitu této sluzby (jedna se napriklad o TV-
metr nebo Peoplemetr).

Zejména mensi organizace vyuzivaji metodu hodnoceni kvality zvanou analy-
za stiZznosti. Tento postup je preferovan zejména pro svou jednoduchost a mél by
byt slozkou programu fizeni styku se zakazniky.

Podniky vyuzivana metoda je i studie vnimani hodnoty zakaznikem pro-
strednictvim interview a skupinové diskuze kombinaci kvalitativni a kvantitativni
metody vyzkumu. Za vyuZiti zjisSténych nazori od zdkaznikli, zaméstnanci
a dalSich zucastnénych je zdmérem této metody poznani ndzort zakaznika na or-
ganizaci a na zakladé této skutecnosti zdokonaleni sluzby. (Vastikova, 2008)

2.9 Mezery kvality - GAP model
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Obr. 8 GAP model (Zeithaml a Bitner, 2000)

Autory GAP modelu tvori Parasuraman, zeithalm a Berry. V ramci tohoto modelu
miiZe dojit celkem k péti rozporiim neboli mezeram v oblasti kvality. Prvni mezera
se tyka zakaznické a operacni specifikace, zbylé Ctyfi mezery naleZi do oblasti or-
ganizace poskytujici sluzbu. (Zeithaml a Bitner, 2000)
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Kvalita je urovni sladéni ocekavani zakaznikl ajejich vnimani produktu c¢i
sluzby. Pokud je zaZitd zkuSenost z produktu ¢i sluzby lepsi nez o¢ekavana, zakaz-
nik je spokojen. JestliZe je situace opacna, vznikd nespokojenost ze strany zakazni-
ka. A v poslednim pripadé, kdy se tyto dva aspekty rovnaji, vyplyva z toho prijatel-
na kvalita produktu. Koncepce mezer kvality se zabyva zdrojem problémi, ktery
prti snaze o naplnéni o¢ekavané kvality v porovnani ke skutecnému vnimani mohou
vzniknout. (Zufan, 2011)

1. Mezera 1 - Jedna se o nesoulad mezi tim, co si spolecnost mysli, Ze zakaznik
oCekava a skutecnym ocekavanim zakaznika. Jadrem této mezery je nepresné
poznani pozadavkl zakaznika, proto se doporucuje provadét prizkumy mi-
néni zakaznik(, zaznamenavani dileZitych dat a vnimani nazorl persondlu.

2. Mezera 2 - Neboli rozpor mezi specifikaci zbozi ¢i sluzby vytvarené organizaci
dle vnimani ocekavani zdkaznika a skutecnym ocekavanim zakaznika. Organi-
zace tedy nevi, co presné zakaznik ocekava.

3. Mezera 3 - Tedy rozpor mezi standardy kvality sluzby a skute¢né dorucenou
kvalitou zakaznikovi (pokud pri doruceni sluzby nejsou vlivem personalu,
procesl nebo technologii standardy zarucené zdkazniklim dodrzeny).

4. Mezera 4 - Jde o nesoulad mezi image organizace na trhu nebo jeji vnéjsi ko-
munikaci a skute¢né dosahovanou kvalitou zboZi ¢i sluZzeb obdrZenou zakaz-
niky (spole¢nost napriklad nesplni slib z reklamy).

5. Mezera 5 -Je souCtem velikosti mezer jedna aZ Ctyrti, zkouma se tedy rozdil
mezi tim, co zakaznik od sluzby ocekava ajak ji poté ve skutecnosti vnima.
(Zeithaml a Bitner, 2000)

2.10 Metoda SERVQUAL

Podstata metody SERVQUAL se odviji od dvou rozdilnych pohledl na kvalitu slu-
Zeb, kdy jsou hodnoceny rlizné prvky kvality. Prvni je zaloZen na tvrzeni, Ze kvalita
je soubor vlastnosti, jeZ se odlisuji ve smyslu svého relativniho vyznamu pro rtizné
druhy sluzeb. Druhy pohled hodnoti kvalitu po ur€eni zakladnich vlastnosti sluzby
alespon z casti podle spokojenosti zakaznik{i. Spokojenost je rozdil mezi ocekava-
nim a zkuSenosti zakaznika se sluzbou.

Uziti metody miiZe tedy probihat uréenim oblasti, jezZ budou hodnoceny. Mezi
dimenze, které jsou hodnoceny, miiZzeme zaradit nasledujicich pét faktori.

* Hmotné prvky - standardni zpracovani hmotného produktu (porce jidla
v restauraci), vzhled a technicky stav budov a oblefeni zaméstnanct, tprava
podpirnych materialii a pisemnosti.

e Spolehlivost - naplnéni uZitku prostrednictvim poskytnuti sluzby, presnost
vykonu sluzby.

* Schopnost reakce - adaptabilita, schopnost reagovat na pozadavky zakaznika,
vstricnost.

* Jistota - bezpecnost, diivéryhodnost, kvalifikace, schopnosti, zdvoftilost.
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* Empatie, pochopeni - dobra komunikace, pochopeni potieb a poZadavki za-
kaznika, dobry pristup ke sluzbé. (Vastikova, 2008)

Dle Cervové bylo v plivodnim modelu SERVQUAL namisto vy$e vyjmenovanych
péti faktori celkem deset dimenzi, kde spotiebitelé hodnotili kvalitu sluzeb.
V ramci zjednoduseni byl ale model modifikovan do dnesSnich péti dimenzi. Mezi
téchto pét kategorii je rozclenéno dalSich 21 vlastnosti, kdy kazda vlastnost je dale
hodnocena klientem z pohledu jeho o¢ekavani a skute¢né vnimané kvality. (Cervo-
va, 2013)

Kazdé z péti dimenzi zakaznik maze priradit vahu (kdy mezi vSechny vlast-
nosti celkem muze rozdélit omezeny pocet bodi). Nasledné zakaznik provede na
stupnici bodové hodnoceni ocekdvané a skutecné drovné z celkem 21 jednotlivych
vlastnosti sluzby. V hodnoceni zakaznika mohou nastat ve vysledku tfi situace:

1. Uroven poskytnuté sluzby je shodna s o¢ekavanim.
2. Uroveii poskytované sluzby je vy$si neZ o¢ekavani.
3. Uroveii poskytované sluzby je nizsi nez o¢ekavand.
Metoda SERVQUAL je v oblasti sluzeb Siroce vyuZitelna a je také v souc¢asné dobé

jednou znejvice propracovanych metod hodnoceni kvality sluZeb. (Vastikova,
2008)

2.11 SERVQUAL skoére

2.11.1 GAP model — mezera 5

Pro mezeru 5 neboli rozdil mezi tim, co zakaznik od sluzby ocekava a jak ji poté ve
skutecnosti vnima lze na zakladé ziskanych udajli z dotaznikového Setieni vypoci-
tat SERVQUAL skoére. Rozsah rozporu mezi vhimanim a o¢ekavanim sluzby lze vy-
pocitat jednotlivé pro kazdy z 21 faktort, ¢i zvlast pro kazdou z dimenzi nebo
i jako celkové vazené SERVQUAL skore. Zakaznici jsou v piipadé rozporu 5 poza-
dani o hodnoceni ocekavani urovné sluzby od vynikajiciho poskytovatele sluzby
v daném odvétvi a hodnoceni skute¢né poskytnuté sluzby danou organizaci. Celko-
vé vazené SERVQUAL skore se vypocita nasledovné (ke zjisténi celkového nevaze-
ného skére postaci v nasledujicim postupu v bodé ¢islo 3 nendsobit ziskané hodno-
ty vahami).

1. Pro kazdého zrespondenti zvlast uvsSech 21 faktori je vypocitidno SER-
VQUAL skore jako rozdil mezi hodnotou skére vnimani a o¢ekavani.

2. SERVQUAL skore faktorli z predchoziho kroku je pro kazdou z péti dimenzi
secteno podle toho kam faktory ndalezi a vydéleno poctem faktori spadajicich
do jednotlivych dimenzi.

3.  Suma pro dimenze vypocitana v predchozim kroku pro kazdého respondenta
je vynasobena prislusnou vahou neboli ¢asti ze 100 bodi, které byly respon-
dentem rozdéleny.
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Hodnoty kazdé dimenze zvlast jsou u vSech respondentii secteny a podéleny
pocCtem respondentd, je tedy zjiStén aritmeticky primér a u kazdé z péti di-
menzi ziskdvdme jednu vyslednou hodnotu.

Celkové hodnoty ziskané v predchozim kroku jsou secteny a vydéleny poctem
dimenzi tedy c¢islem 5. Pokud je vysledek ziskany v tomto kroku zdporny, zna-
¢i to nesplnéni ocekavani zakaznikd. Jestlize je naopak vysledné skére kladné,
zakaznici vnimaji danou sluzbu pozitivné. (Zeithaml a kol., 1990)

2.11.2 GAP model — mezera 1

Mezera 1 v GAP modelu oznacuje nesoulad mezi tim, co si podnik mysli, Ze zakaz-
nik ocCekava a skute¢nym ocekavanim zakaznika. Metodou SERVQUAL je moZné
zjistit velikost této mezery neboli vypocitat celkové vazené skore.

1.

Na strané vSech zakaznikl tvoricich respondenty zjistime pro jednotlivé di-
menze primeérné vazené skore tykajici se ocekavani.

Stejnym postupem jako v bodu jedna dopocteme priimérné vazené skore oce-
kavani jednotlivych dimenzi pro respondenty z fad managementu.

Celkové hodnoty ziskané v bodé Cislo dvé odeCteme od hodnot v bodé ¢islo
jedna.

Celkové vazené skodre je vyjadireno jako rozdil mezi aritmetickym priimérem
vSech péti dimenzi vytvofenym z bodu jedna na strané zdkaznikd a bodu dvé
na strané managementu. (Zeithaml a kol., 1990)
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3 Metodika zpracovani

Diplomova prace se skladd ze dvou hlavnich casti, jimiZ je literarni prehled
a vlastni prace. Literarni prehled tvorici pocatecni ¢ast diplomové prace je teore-
tickym nastinénim dané problematiky. Obsahuje vysvétleni pojmi jako je kvalita,
sluzba, gastronomie a management kvality. Dale jsou objasnény zakladni platné
pozadavky na kvalitu a bezpecnost stravovacich sluzeb, popsany pristupy k rizeni
jakosti (HACCP, Spravna vyrobni a spravna laboratorni praxe, EMS a HSMS), kon-
cepce managementu jakosti (Kontrola kvality, Zaruka kvality, Podnikové standar-
dy, ISO normy, TQM), certifikaty a ceny kvality, prekdzky rizeni kvality, zplisob
hodnoceni kvality sluZeb a mezery kvality - GAP model spolu s metodou SER-
VQUAL.

Vlastni ¢ast prace obsahuje nékolik krokt jako je predstaveni spolupracujicich
restauraci a uvedeni jejich nazort na oblast zajistovani kvality ve stravovacich za-
Fizenich, vyuziti metody SERVQUAL a Uprava z ni vyplivajiciho dotazniku, sbér dat,
analyza dat, graficka a slovni interpretace dat, porovnani vybranych nastroji rizeni
kvality, zvaZeni moZnosti implementace nastrojli pro vybrané restaurace na zakla-
dé zjisténych mezer v oblasti kvality, dalsi doporuceni pro restaurace v zavislosti
na zjiSténych mezerach, zhodnoceni funkénosti zvolené metody.

V prvnim useku byly predstaveny spolupracujici restaurace. Tyto restaurace
byly zvoleny na zakladé ziskani dat z databaze stravovacich zarizeni ve mésté Brné
pomoci portalu firmy.cz. Po ziskani téchto dat byla databaze kontaktovana ohledné
spoluprace na diplomové praci. Stravovaci zatizeni, ktera svolila ke spolupraci,
byla dale vybrana na zakladé trech vychozich kategorii dle ceny hlavniho jidla tak,
aby vybrané tfi podniky spadaly jednotlivé do kazdé cenové kategorie.

e Prvni cenova kategorie: priimérna cena hlavniho jidla nad 151 K&¢.
* Druha cenova kategorie: prlimérna cena hlavniho jidla 101-150 K¢.
» Treti cenova kategorie: primérna cena hlavniho jidla do 100 K¢.

Poté byly provedeny rizené rozhovory s managementem zvolenych stravovacich
zarizeni a interpretovany nazory managementu na oblast zajiStovani kvality. Pro
ucely rizeného rozhovoru bylo vytvoreno deset otazek s nékolika podotazkami.
Otazky byly sestaveny na zakladé teoretického podkladu a dosud zjisténych infor-
maci k dané tématice. Odpovédi zaznamendavalo nahravaci zarizeni, aby nedoslo
ke zkresleni interpretace.

V druhém useku vlastni prace byl pouzit model GAP a metoda SERVQUAL, kte-
ra se vénuje prvni a paté mezeie GAP modelu. U¢elem vyuziti bylo zji§téni oceka-
vani a hodnoceni kvality sluZeb z pohledu zakaznika a provedeni komparace oce-
kavani kvality sluzeb u zdkaznikii a managementu stravovacich zatizeni. Byl tedy
proveden primarni marketingovy vyzkum prostrednictvim metody dotazovani.
Sestaveny a upraveny dotaznik byl prvotné otestovan na 10 respondentech a poté
byl jiz predloZen managementu a zakazniklim k dotaznikovému $etieni. Setieni
probihalo v terminu od 1. 1. 2015 aZ do 28. 2. 2015. Na strané zakaznikil byly do-
tazniky rozdavany ve vybranych restauracnich zarizenich. Dotaznik byl hostim
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v papirové podobé predloZen k vyplnéni personalem restaurace. JelikoZ dotazniky
byly rozdavany vSem prichozim hostlim tvoricim vybérovy soubor bez jakéhokoliv
systému, jednalo se o nereprezentativni vybér. Po vyrazeni chybnych nebo netplné
vyplnénych dotaznikl bylo ziskdno celkem 351 respondentd, z ¢ehoz 120 respon-
dentd pochdazelo z restaurace Vytopna, 122 z restaurace U Kosa a 109 z restaurace
na Hristi. Podobny dotaznik vupravené formé byl nabidnut kvyplnéni
i managementu spolupracujicich restauraci. Data byla po ziskani tfidéna, analyzo-
vana a interpretovana pomoci SERVQUAL metody jako doporuceni pro zmensSeni
prvni mezery definované GAP modelem, tedy mezery mezi o¢ekavanim zakaznik
a zpusobem, kterym management organizace vnima ocCekavani zakaznikd, a paté
mezery, neboli mezery mezi ocekdvanim zdkaznikl ajejich vnimanim skutecné
kvality dodanych sluzeb. Zpracovani ziskanych dat probéhlo prostiednictvim pro-
gramu Excel a Statistica.

Ve treti ¢asti diplomové prace bylo nastinéno mozné vyuziti vybranych na-
strojli rizeni kvality. Mezi jmenované nastroje jsem zatadila fizeni kvality na bazi
podnikovych standard®, HACCP, na bazi norem ISO, na bazi TQM. U téchto nastroji
byly vyhodnoceny piinosy a stinné stranky jejich implementace, vhodnost pouZiti
a stanovena finan¢ni kalkulace zavedeni do podniku, pokud byla tato finan¢ni kal-
kulace proveditelnd. Na zakladé tohoto zhodnoceni byl jeden z nastroji doporucen
k fizen{ kvality ve vybranych podnicich.

3.1 Modifikace SERVQUAL dotazniku

Vzhledem ke zkoumané oblasti zajmu, potfebdm managementu restauraci
anavzdory vysoké popularité SERVQUAL metody i par kritickym pripominkam,
jsem pristoupila k modifikaci ptivodniho dotazniku pro specifické ucely diplomové
prace. Konecnd podoba dotazniku pro zdkazniky a management je uvedena
v priloze Cislo 1.

3.1.1  Pocet dimenzi modelu

Pivodnich pét dimenzi modelu skladajicich se ze spolehlivosti, jistoty, hmotnych
prvkii, empatie a schopnosti reakce jsem modifikovala nasledujicim zplsobem.
Dimenze hmotné prvky byla z diivodu lepSiho pochopeni dotazovanymi pirejmeno-
vana na dojem z prostiredi. Druha dimenze je zcela nov3, jedna se o pojem pokrm,
ktery v oblasti stravovacich sluzeb jako uUstredni prvek této sluzby nelze zanedbat.
Tfeti dimenze spolehlivost zlistala nezménéna. Ctvrta dimenze neboli schopnost
reakce persondlu byla rovnéZ zachovana. Posledni pata dimenze jistotu a empatie
vzbuzujici persondl je sloucenim rozméri jistota a empatie kviili zachovani poctu
celkem péti dimenzi. Pocet dimenzi je nezménén z divodu snadného rozdéleni 100
bodii mezi téchto pét aspekt.

3.1.2 Likertova skala

Plivodné vyuZzivanou sedmibodovou Likertovu stupnici jsem zjednodusila na péti-
bodovou stupnici pro zprehlednéni a rychlejsiho vypliovani dotazniku. Pétibodova
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vysoké hodnoceni 4, nejvyssi hodnoceni 5.

3.1.3 Pocet kritérii kvality modelu

Pocet hodnocenych tvrzeni pomoci Likertovy Skaly jak z pohledu ocekavané kvali-
ty, tak i vnimané kvality byl v ptivodnim modelu v rozsahu 21. Vzhledem ke kritice
tykajici se zdlouhavosti pivodni podoby dotazniku sestavajicitho se ze vSech 21
otazek jsem jejich pocet redukovala na 16. Zaroven jsem v modelu nahradila né-
které otazky novymi nebo plivodni otdzky modifikovala tak, aby se tykaly hodno-
ceni stravovacich sluzeb. Nova kritéria nalezi kjednotlivym dimenzim
v nasledujicim poradi (kritérium 1-5) dojem z prostredi, (kritérium 6-9) pokrm,
(kritérium 10-11) spolehlivost, (kritérium 12-13) schopnost reakce personaluy,
(kritérium 14-16) jistotu a empatie vzbuzujici personal.

3.1.4 Skladba dotazniku

Pro zrychleni vypliiovani a vyssi prehlednost jsem sloucila hodnoceni ocekavané
a vnimané kvality jednotlivych faktort sluzeb na rozdil od ptivodni podoby modelu
do jedné tabulky, kde je jeden sloupec vénovan hodnoceni ocekavani pred navsté-
vou a druhy hodnoceni skutec¢né kvality sluzeb. V pripadé hodnoceni ocekavani
jsem vynechala termin vynikajici poskytovatel sluzeb. Hosté si tak své ocekavani
mohli priradit k stravovacimu zatizeni dané kategorie. Dotaznik jsem jesté rozsiti-
la o doplnujici otazky tykajici se ucelu navstévy podniku, frekvence navstévovani
podniku, rozhodnuti o dal$i navstévé podniku na zakladé zkuSenosti z posledni
navstévy, pohlavi, vzdélani, vék, prijem domacnosti.
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4 Rizeni kvality sluzeb ve vybranych
stravovacich zarizenich

Pro ucely diplomové prace jsem ze stravovacich zarizeni v Brné, jejichZ manage-
ment souhlasil se spolupraci, vybrala tri zastupce. Tito zastupci byli vybrani tak,
aby jednotlivé spadali do nasledujicich tfech cenovych kategorii.

* Prvni cenova kategorie: priimérna cena hlavniho jidla nad 151 K&¢.
* Druha cenova kategorie: prlimérna cena hlavniho jidla 101-150 K¢.
* Treti cenova kategorie: prlimérna cena hlavniho jidla do 100 K&¢.

Cenové kategorie byly sestaveny s ohledem na poZadavek, aby byla mozZnost po-
rovnat podnik levnéjsi cenové kategorie, stfedni cenové kategorie a drazsi cenové
kategorie. Na zakladé této skutecnosti byly vybrany nasledujici tfi stravovaci zari-
zeni.

4.1.1  Restaurace Vytopna

V prvni, co se tyce ceny hlavniho jidla drazZsi cenové kategorii, je zarazena restau-
race Vytopna. Konkrétné se jedna o franchisovou sit restauraci s jednou pobockou
v Praze, dvéma v Brné a pobocCkou v Orlové. Spolupraci jsem navazala sjednou
z pobocek v Brné na ulici Starobrnénska 12. Tato nejnovéjSi pobocka oteviena
vroce 2012 se nachazi v centru mésta a slouzi predevsim k testovani a zavadéni
novinek a neni prozatim tolik vydélecna jako zbyvajici pobocky. Kromé vnitinich
kurackych inekurdckych oddélenych prostor podnik hostim nabizi k posezeni
i venkovni zahradku vyuZzitelnou i v zimnich mésicich diky vyhrivaci technice. Do-
minantnim prvkem lakajicim hosty k navstévé je unikatni obsluha modelovou Ze-
leznici, kdy jsou ndpoje privazeny prostrednictvim vlacka. Jidelni listek restaurace
je zaméren predevSim na internacionalni kuchyni s prvky c¢eské kuchyné, coz od-
povida orientaci podniku ina zahrani¢ni klientelu. Vzhledem k détské Kklientele
restaurace v tomto roce nové vytvorila i jidelni listek specidlné zaméreny na déti.
Nazor managementu na oblast Fizeni kvality byl ziskdn na zakladé tizeného
rozhovoru. V restauraci Vytopna byly informace ¢erpany od provozniho restaura-
ce. Prvni otazka se vztahovala k oblasti vize nebo predstavy soucasného ¢i budou-
ciho zajistovani kvality ve stravovacim zarizeni. Restaurace vytopna byla
v odpovédi na tuto otazku diskrétni, jelikoZ plany k zajiStovani kvality ma obsaZe-
ny v interni provozni prirucce, které jsou soucasti know-how restaurace. Manazer
tedy odmitl vyzradit vzhledem ke konkurenci bliZ$i podrobnosti. Restaurace se
zaméfuje na dva hlavni segmenty, jimiZ jsou rodiny s détmi a zahrani¢ni turisté.
V oblasti personalniho obsazeni je pozice majitele a provozniho oddélena do dvou
samostatnych pozic, ddle ma restaurace kdispozici dva kuchate, dva ciSniky
a jednoho ekonoma. Co se tyce poiradani skoleni nebo porad v oblasti objasiiovani
kvality personalu Vytopna porada pravidelné jednou za dva az tfi mésice Skoleni
na centrale tykajici se jak Skoleni povinnych ze zakona, tak i Skoleni nad ramec,
které v sobé zahrnuji prave i oblast kvality. Nejvétsi pravomoc v oblasti zajistovani
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kvality ma Séfkuchar spolu s majitelem, kvalita sluZeb je dale také monitorovana
a kontrolovana namatkové $éfkucharem. HACCP neboli systém Kkritickych bodi je
v této restauraci, tak jako iv ostatnich vyuZivan ze zakona. Restaurace Vytopna
i nasledujici podniky tedy dasledné provadi analyzu rizik, kdy se hledaji potencio-
nalni nebezpeci, které by mohly vyvolat riizné suroviny pouZzité pti vyrobé pokrmu
nebo veskeré kroky vedouci od vzniku hotového pokrmu az po vydej. Tyto nebez-
peci se pak podniky snazi eliminovat a pri auditu HACCP jsou schopny dolozit, kde
se tato nebezpecnd mista nachazi ajak jim predchazi. Prikladem téchto mist uva-
dénych v dotazovaném podniku jsou vystupni teploty jidla, trvanlivost, chlazeni
potravin ajiné gastronomické standardy. Restaurace neuplatiiuje v rizeni kvality
podnikové standardy. Podobné se stavi také ke koncepci managementu jakosti
TQM nebo certifikaci EFQM, vzhledem k jeji komplikovanosti a finan¢ni naroc¢nosti
ji hodnoti negativné. Podnik rovnéz z uvedenych divodi nevyuziva ISO normy
kvality ani jejich certifikaci. K monitorovani oCekavani a spokojenosti zakaznik
restaurace Vytopna vyuziva internet a socialni sité.

4.1.2 Restaurace U Kosa

Restaurace U kosa nachazejici se na ulici Kristenova 14 v Brné obsadila pozici
v druhé cenové kategorii. Zajimavosti tohoto stravovaciho zatizeni je majitelem
vkusné vybaveny interiér starozitnym nabytkem. Podnik se v hojném mnoZstvi
zaméruje na zajiStovani oslav a svatebnich hostin a ma k tomu i specialni prostory.
Soucasti restaurace je ikuZelna avenkovni cast sterasou akrbem slouZicim
k letnimu grilovani. V objektu se nachazi kuracka i nekuracka ¢ast. Rozsahly jidelni
listek restaurace je zaméren prevazné na ¢eskou kuchyni.

Dle informaci ziskanych na zakladé rizeného rozhovoru s majitelem restaura-
ce je vize Ci predstava soucasného nebo budouciho zajiStovani kvality v restauraci
U Kosa jednoducha a to zabezpecovani kvality primérené cené. Podnik nema vy-
hranény konkrétni zdkaznicky segment, zaméruje se jednoduSe na vSechny
a uplatiiuje tedy nediferencovany marketing. V ramci zaméstnaneckého obsazeni
majitel uvedl, Ze momentalné zaméstnava jednoho c¢isnika, dva kuchare a dva bri-
gadniky. Pro zaméstnance jsou porddana zakonna Skoleni bezpecnosti prace, hygi-
enického minima, HACCP. Nad ramec je provadéno nepravidelné Skoleni tykajici se
hospodareni a zajistovani kvality. NejvétSi pravomoc v oblasti kvality ma Séfku-
char a majitel. Kontrolu kvality ma na starosti majitel, ktery ji vizualné sleduje kaz-
dy den. HACCP restaurace U Kosa vyuZiva povinné ze zakona. Zadné jiné nastroje
rizeni kvality jako podnikové standardy, koncepce managementu jakosti TQM
a certifikace EFQM nebo ISO normy podnik nevyuziva. Jako divod majitel uvedl, Ze
princip HACCP mu k zajisténi kvality dostacuje a tyto nastroje rizeni kvality se mu
zdaji pro jeho ucely priliS naro¢né a nakladné. Vzhledem k dodrzovani HACCP ma-
jitel uvedl svou nespokojenost s obtiZznym jednanim s kontrolnimi organy krajské
hygienické stanice a statni zemédélskou a potravinarskou inspekci. Priinou byly
zejména byrokratické a administrativni problémy se zvySujicimi se poZadavky
kontrolnich utadi (napriklad nové uvadéni alergenti v jidle) a dale ¢asté kontroly
téchto organt, v jejichz dlisledku musel majitel v nedavné dobé nejen platit pokuty,
ale i obménit pomérné drahé zarizeni v kuchyni restaurace. Majitel se konkrétné
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vyjadril, Ze vySe placenych pokut velmi narusuji chod jeho podnikani, protoZe se
pohybuji viadce desetitisicl. Jako prostfedek monitorovani ocekavani
a spokojenosti zakazniki majitel restaurace vyuZiva osobni kontakt s hosty
a dotazovani ohledné spokojenosti pri placeni.

4.1.3 Restaurace Na Hristi

Restaurace Na hristi byla zarazena pro ucely této prace do nejlevnéjsi treti cenové
kategorie. Podnik je situovan do tésné blizkosti fotbalového hriste, z ¢ehoZ je odvo-
zen i jeho nazev. Konkrétni adresa je Areal SK LiSen, KuCerova 4, Brno. V prostore
podniku byla pred dvéma lety provedena rozsahla rekonstrukce novym majitelem
anyni je hostlim k dispozici kromé vnitfniho prostoru iletni zahradka s détskym
venkovnim koutkem a venkovnim grilem a Skolici mistnost. Cela prostora restau-
race je kuracka. Restaurace je kromé nabidky polednich menu zamétena prede-
vS$im na minutkova jidla.

Budouci ¢i soucasnou vizi nebo predstavou o zajiStovani kvality je pro majite-
le restaurace Na Hristi dle fizeného rozhovoru dodrZovani podminek Ligy garan-
tované kvality, jejiz certifikaci majitel v minulosti vlastnil. Vzhledem ke svému
umisténi se restaurace zameéruje zejména na segment sportovnich fanouska, kteri
prichazi v sezéné sledovat utkani Zivé nebo mimo sezénu navstévuji podnik kviili
utkani v televizi. DalSim dileZitym segmentem jsou pracujici a to predevsim v dobé
obédovych menu. Majitel se rovnéZ orientuje ve své cCinnosti na zajemce
o prondjem Skolici mistnosti s obsluhou. Personalni obsazeni podniku je nasleduji-
ci. Kromé majitele jsou zde k dispozici dvé servirky, kucharka, uklizecka a dvé po-
mocné brigadnice na obdobi fotbalovych utkani. Majitel provadi v ramci poradani
Skoleni nebo porad v oblasti zajistovani kvality kromé zakonnych Skoleni inad
ramec nepravidelna Skoleni tykajici se hospodareni a zajiStovani kvality. Nejvétsi
pravomoc v oblasti kvality je rozdélena mezi majitele a Séfkuchare. Kvalitu kontro-
luje namatkové majitel, ktery je v restauraci kazdy den a hlida zpétnou vazbu za-
kaznikl. Podnik tak jako i ostatni sledované restaurace aplikuje ze zdkona HACCP
neboli systém kritickych bodi. Majitel restaurace objasnil sviij nazor vzhledem ke
kontrolam statnich kontrolnich arad v ramci dodrzovani HACCP negativné. Jako
divod uvedl c¢asty interval kontrol, problémy s dodrzovanim zasad HACCP zejmé-
na v kuchyni a to v souvislosti s hygienou a skladovanim potravin. Dale se vyjadril
zaporné k vysoké administrativni naro¢nosti v ramci dodrZovani systému Kkritic-
kych bodl. Rovnéz stejné jako zbylé stravovaci zarizeni, ani restaurace Na Hristi
nevyuZziva podnikové standardy, koncepce managementu jakosti TQM a certifikace
EFQM nebo ISO normy. Podnik ale v minulosti obdrzel certifikat Garance kvality od
Ligy garantované kvality Heineken, jeZ mohou obdrzet pouze restaurace vysoké
kvality sluZeb dodrzujici standardy v oblasti cepovani piva z portfolia Heineken.
(Heineken, 2015) Majitel monitoruje ocekavani a spokojenost zdkaznikl prostied-
nictvim internetu, Facebooku nebo se dotazuje ¢lenti FC klubu.
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5 Komparace vnimani a oéekavani
kvality sluzeb

5.1 GAP model, mezera 5

Mezera 5 predstavuje mezeru mezi oCekavanim zakaznika a jeho naslednym vni-
manim sluzby. Pro podniky je dulezité, aby tato mezera byla co nejmensi. Neni
vhodné, pokud je ocekavani zakaznika vyssi neZ vnimani sluzby. Tento fakt miize
ovliviiovat nadhodnocena prezentace sluzby podnikem.

5.1.1 Restaurace Vytopna

Informace pro graf zndzornény na obrazku ¢islo 9 byly ziskany prostrednictvim
dotazniku pro zdkazniky v otazce Cislo 2. Tato otdzka se tykala rozdéleni 100 bodi
mezi kritéria kvality sluzeb. Ohodnoceni ziskané v této oblasti bylo nasledné vyuZi-
to pro vypocet SERVQUAL skore jako vahy pro jednotlivé dimenze. Z nasledujiciho
obrazku je patrné, Ze respondenti prikladaji nejvyssi dliraz na pokrm a to konkrét-
né ohodnoceni 29,79 % body. Druhé misto s podobnym poctem bodi 24,58 % ob-
sadil dojem z prostiedi. Na tfeti pozici s 16, 13 % bod je schopnost reakce perso-
nalu, na ¢tvrté pozici s 15,71 % body je spolehlivost a posledni se umistilo kritéri-
um jistotu a empatie vzbuzujici personal s 13,88 % body.

13,88% B Dojem z prostredi

W 24,58%

W Pokrm

16,13%
B Spolehlivost

Schopnost reakce personalu

W 15,71% m 29799 Jistotu a empatie vzbuzujict

personal

Obr. 9 Dimenze kvalty sluzeb v restauraci Vytopna (Vlastni prace, 2015)

Na obrazku ¢islo 10 je znazornén rozdil mezi primérnym ocekavanim sluzeb pred
navstévou restaurace a primeérnym vnimanim faktori sluzeb po navstéveé restau-
race Vytopna. U vSech oblasti kromé schopnosti reakce personalu je primérné
vnimani sluzby zakazniky vyssi nez jejich priimérné ocekavani. Jinak feceno, sluz-
ba vdanych aspektech predcila jejich oc¢ekavani. Kladnym prvkem v hodnoceni
grafu je také, Ze tyto ¢tyri dimenze se bliZi maximalnimu hodnoceni 5. Priimérna

ocekavani nebyla u zdkaznikd naplnéna v pripadé kritéria schopnost reakce per-
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sonalu, kdy bylo primérné vnimani sluzby o 0,21 bodu niZsi neZ priimérné oceka-
vani zakazniky. Restaurace by se tedy méla zamérit na zlepSeni sluzeb v této oblas-
ti neboli zrychlit obsluhu hostli azvysit vstificnost avSimavost personalu.
Z grafické interpretace dat je patrné, Ze nejvyssi prlimérné ocekavani hostl pred
navstévou bylo v oblasti jistoty a empatie vzbuzujictho personalu. Nejnizsi pri-
mérné ocekavani méli hosté ohledné schopnosti reakce personalu. Nejlépe hodno-
cend oblast na zakladé vnimani dané sluzby po navstévé byla spolehlivost, nejhiire
v tomto hodnoceni se umistila schopnost reakce personalu.
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Obr. 10 Rozdil mezi o¢ekavanim a vnimanim sluzby restaurace Vytopna (Vlastni prace,
2015)

Ziskané SERVQUAL skére avazené SERVQUAL skére na obrazku cislo 11
v oblastech tykajicich se prostredi, pokrmu, spolehlivosti a jistotu a empatie vzbu-
zujictho persondlu jen z malé ¢asti prekracuji hodnotu nula. Tento vysledek znaci,
Ze podnik je v téchto oblastech tispésny, ale ma stale prostor pro zlepSovani svych
sluZeb. Nejlepsiho hodnoceni dosahuje oblast tykajici se spolehlivosti. U schopnosti
reakce personalu se obé naméiené hodnoty nachazi v zaporné c¢asti osy, kdy SER-
VQUAL skoére je nizs$i nez vazené SERVQUAL skore. Zakaznici tento aspekt tedy
hodnoti negativné, ale neprikladaji mu velkou vahu, tudiz je vazené SERVQUAL
skére méné zaporné. Vzhledem k tomu, Ze hosté prisuzuji na zadkladé obrazku 9
nejvétsi vahu dimenzi pokrm a restaurace zde nedosahuje nejlepsich hodnot, méla
by se zamérit rovnéZ na zlepSeni této oblasti.
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Obr. 11 Porovnani hodnot vazeného SERVQUAL skére a SERVQUAL skére v restauraci Vy-
topna (Vlastni prace, 2015)

Co se tyce doplikovych otazek v rdmci dotazniku pro zakazniky bliZe nastinénych
v priloze prace Cislo 2, respondenti nejcastéji navsStévuji restauraci Vytopna
v ramci vyuZiti volného ¢asu 54,17 %, druhym nejdileZitéjSim diivodem jsou osla-
vy 24,17 %, tfetim pracovni ucel 19,17 % a na konci se umistila poloZka ostatni
dtvody 2,5 %. Hosté na zakladé odpovédi navstévuji opakované restauraci spi$
v del$im ¢asovém intervalu a to predevSim méné ¢asto nez jednou za mésic 42,5%,
poté jednou za mésic 30,83%, jednou za dva tydny 19,17 %, jednou tydné 5,83 %
a vicekrat do tydne pouze 1,67% respondentli. Prevazna vétSina hostii prohlasila,
Ze by na zdakladé svych zkuSenosti navstivila restauraci znovu ato konkrétné
75,83% hostli. 21,67 % dotdzanych nevédélo, jestli by restauraci znovu navstivilo
a 2,5 % bylo rozhodnuto jiZ do restaurace nezavitat. Pomér mezi dotazovanymi
Zenami 50,83 % a muzi 49,17 % byl témér vyrovnany. Dle dotaznikového Setieni je
rozloZeni dotazovanych z hlediska vzdélani nasledujici. Nejvice neboli 40,83 %
respondentl dosdhlo na stiedoskolské vzdélani s maturitou, 35 % ma vysokoskol-
ské vzdeélani, 15,83 % je vyucCeno bez maturity a 8,33 % hostii ma zakladni vzdéla-
ni. Nejvice hostd 38,33 % navStévujicich restauraci Vytopna je ve véku 30-44 let,
31,67 % je ve véku 45-59 let, 26,67 % je z nejnizsiho intervalu 18-29 let a pouze
3,33% uvedlo vék 60 let a vice. V oblasti ptijmu doméacnosti byla nejcastéji 40,00 %
uvadéna vyse prijmu mezi 30 001-40 000 K¢ a dale 38,33 % hostli uvedlo prijem
vrozmezi 20 001-30 000 K¢. Pouze 13,33% respondentti mélo pfijem domacnosti
v nejvyssi kategorii 40 001 a vice anebo naopak jen 8,33 % dotazovanych uvedlo
prijem v nejnizsi kategorii do 20 000 K¢.
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5.1.2 Restaurace U Kosa
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Obr. 12 Dimenze kvality sluZeb v restauraci U Kosa (Vlastni prace, 2015)

V oblasti rozdéleni bodd mezi kritéria kvality sluzeb na obrazku 12 obdrzelo nej-
vyssi pocCet bodl a zaroven tedy nejvyssi vahu s 29,71 % boda kritérium pokrm.
O necelych devét procent bodii méné obdrzel dojem z prostiredi s 20,82 % body.
Treti a Ctvrta pozice byla témér vyrovnana. Tieti misto se 17,99 % bodtl obsadila
schopnost reakce personalu, ¢tvrtou pozici se 17,01 % boda spolehlivost. Na paté
pozici se umistilo kritérium jistotu a empatie vzbuzujici personal.
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Obr. 13 Rozdil mezi o¢ekavanim a vnimanim sluzby restaurace U Kosa (Vlastni prace,
2015)

Primérné vnimani sluzby po navstévé restaurace U Kosa bylo vyssi nez primérné
ocekavani pred navstévou pouze u aspektu pokrm, jak je patrné z obrazku cislo 13.
Ve zbylych oblastech bylo priimérné vnimani sluzby vzdy horsi nez ocCekavani.
Nejhtife se umistila kategorie schopnost a reakce personalu, kdy bylo primeérné
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vnimani sluzby o 0,33 bodu nizsi nez primérné ocekavani. Souhrnné by se tedy
dalo Tici, Ze restaurace by se méla zamérit predevsim na zlepSeni rychlosti obsluhy
a zvySeni vstricnosti a v§imavosti personalu. Dale by méla zlepSovat i sluzby ve
zbylych oblastech, kde z dotaznikového Setfeni vyplynuly rovnéz nedostatky. Nej-
vyssi primérné ocekavani pred navstévou restaurace bylo u dimenze spolehlivost,
kdy se hodnoceni bliZilo nejvyssi hodnoté 5. NejniZsi priimérné ocekavani méli
hosté restaurace U Kosa v oblasti dojmu z prostredi. Na zakladé vnimani jiz po-
skytnuté sluzby zdkaznici hodnotili nejlépe dimenzi spolehlivost a nejhiire schop-
nost reakce personalu.

SERVQUAL skore a vazené SERVQUAL skore pro restauraci U Kosa na obrazku
Cislo 14 se pohybuje uvsech dimenzi kromé schopnosti reakce personalu velmi
blizko okolo hodnoty nula. Kladnych hodnot nabyvaji obé skére pouze v oblasti
pokrmu, ale i zde je hodnota velice nizka a tudiz je zde moZnost sluzbu zlepsit. Je
ale pozitivni, Ze pokrm se umistil ze vS§ech hodnocenych faktord nejlépe, protoze
dle obrazku 12 mu zakaznici ptipisuji nejvétsi vdhu. VSechny ostatni zjisténé hod-
noty pro dimenze se nachazi v zaporné casti grafu. Nejhlirfe hodnocena je oblast
schopnost reakce persondlu, kdy je SERVQUAL skore niZsi nezZ vazené SERVQUAL
skére Zakaznici tedy maji, co se tycCe aspektu schopnost reakce persondlu nejvétsi
vytky, ale neptikladaji mu takovou vahu, jak je patrné na obrazku. Druhou nejhtiie
hodnocenou dimenzi je spolehlivost, kde je opét vaZzené SERVQUAL skére méné
zaporné nezZ nevazené.
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Obr. 14 Porovnani hodnot vaZeného SERVQUAL skére a SERVQUAL skore v restauraci
U Kosa (Vlastni prace, 2015)

Pfevazna vétsSina hostli navstévuje restauraci U Kosa v ramci vyuzZiti svého volného
¢asu 40,98 % nebo z pracovniho ucelu 40,16 %. Zbytek navstévniki uvedlo jako
ucel svého prichodu oslavu 14,75 % nebo ostatni diivody 4,10 %. Co se tyka pravi-
delnosti navstévnosti nejvice respondentii uvedlo, Ze podnik navstévuji jednou za
dva tydny 26,23 %, na druhém misté se témér soubézné umistilo ¢asové rozmezi
jednou za mésic 22,95 % a méné casto nezZ jednou za mésic 22,13 %, pomérné vel-
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ka ¢ast hostli navstévuje podnik jednou tydné 18,85 % a pouze 9,84 % zavita do
podniku vicekrat do tydne. VétSina hostli 77,05 % uvedla na zakladé své navstévy,
Ze do restaurace U Kosa zavita znovu. 21,31 % respondentli nevédélo, jestli podnik
znovu navstivi a 1,64 % hostd odpovédélo, Ze ne. V obdobi dotazovani prevazovali
mezi dotazovanymi muzi 57,38 % a zbytek tvofrili Zeny 42,62 %. V oblasti vzdélani
bylo nejvice navstévniki s dokoncenym stredoskolskym vzdélanim s maturitou
37,70 %, dale 27,87 % s vyucenim, 23,77 % s vysokou Skolou a 10,66 % hostt se
zakladnim vzdélanim. Vékové rozloZeni respondentli vypovida, Ze nejvice hostli
neboli 40,98 % spadd do kategorie 45-59 let, poté nasleduje 30,33 % hostl
v rozmezi vékového intervalu 30-44 let, 16,39 % v rozmezi 60 let a vic, 12,30 % ve
véku 18-29 let. Otazka tykajici se prijmu domacnosti ukazala, Ze nejvice neboli
41,80 % hosti uvedlo prijem vintervalu 20 001-30 000 K¢, 34,43 % zakazniki
vintervalu 30 001-40 000 K¢, 14,75 % vintervalu do 20 000 K¢ a9,02 %
v intervalu 40 001 K¢ a vice. Vice podrobnosti o dopliikovych otdzkach je uvedeno
v priloze Cislo 2.

5.1.3 Restaurace Na Hristi
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Obr. 15 Dimenze kvality sluZeb v restauraci Na Hristi (Vlastni prace, 2015)

U posledni restaurace Na Hristi bylo poradi ohodnocenych kritérii kvality sluzeb
velice podobné jako u predchozich podniki. Jak je patrné z obrazku ¢islo 15 prvni
misto z hlediska diileZitosti faktort obsadil faktor pokrm s 26,38 % body. Na druhé
pozici se umistil dojem z prostiedi s 21,38 % bod{i, podobny pocet boda 19,5 %
spondenti zaradili se 17,48 % body faktor spolehlivost, na paté misto se 16,15 %
jistotu a empatie vzbuzujici personal.
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Obr. 16 Rozdil mezi o¢ekdavanim a vnimanim sluzby restaurace U Kosa (Vlastni prace,
2015)

Dle obrazku cislo 16 tento podnik jako jediny ze spolupracujicich restauraci dosahl
v oblasti primérného ocekavani a vnhimani poskytované sluzby vzdy vyssiho pri-
mérného vnimani sluzby zakazniky. Oproti restauraci Vytopna, ale napriklad
v kritériich dojem z prostiredi a pokrm dosahuje vyrazné celkové horsich vysledkij,
jelikoZ zjisténé hodnoty jsou obecné nizsi. Na rozdil od vyse uvedenych podnikl
restaurace Na Hristi dosahla vyrazné lepsiho uspéchu v dimenzi schopnost reakce
personalu. Zatimco pro restaurace Vytopna a U Kosa je oblast schopnost reakce
personalu nejvice problémova, u restaurace Na Hristi se jedna o dspésnou oblast.
Diivodem mize byt témeér neustdld pritomnost majitele v podniku, jenZ s hosty
aktivné komunikuje o nedostatcich a dava zpétnou vazbu personalu, ktery nasled-
né pracuje aktivnéji.

Restaurace na hristi dopadla v oblasti SERVQUAL skdre avazeného SER-
VQUAL skore nejlépe ze vSech dotazovanych podniki, jak je patrné z obrazku ¢islo
17. U vSech kritérii jsou ziskané hodnoty kladné nebo nejhire nulové. Pozitivné
hodnoti zakaznici zejména aspekty jako je spolehlivost, schopnost reakce persona-
lu ajistotu a empatie vzbuzujici persondal. VSechny hodnoty se avSak pohybuji jen
maximalné lehce nad uUrovni nuly, coZ znaci, Ze restaurace ma jeSté prostor ke
zlepSovani svych sluzeb. Dle vazeného SERVQUAL skoére zakaznici povaZzuji za nej-
lep$i dimenzi schopnost a reakce personalu. Nejméné uspésna oblast sluzeb re-
staurace Na Hristi je dojem z prostiredi a pokrm.
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Obr. 17 Porovnani hodnot vazeného SERVQUAL skére a SERVQUAL skére v restauraci Na
Hristi (Vlastni prace, 2015)

Na zakladé zhodnoceni dopliujicich otazek uvedenych v priloze 2, byly zjistény
nasledujici informace. Pro nejvétsi mnozstvi dotadzanych hostli 48,62 % bylo hlav-
nim Ucelem navstévy podniku Na Hristi vyuZiti volného ¢asu. Nasledujici diivody
navstévy byly pro 22,94 % osob pracovni ucel, dale pro 16,51 % dotazanych ostat-
ni diivody a pro 11,93 % hostli oslava. Otazka tykajici se casového rozloZeni na-
vStév restaurace hosty byla velice vyrovnana. 22,94 % hostl navstévuje restauraci
jednou za dva tydny, 22,02 % osob jednou tydné, 21,10 % jednou za mésic, 18,35
% vicekrat do tydne, 15,60 % méné casto neZz jednou za meésic. Tak jako
u piredchozich restauraci vétSina respondentii 84,40 % uvedla, Ze na zakladé zku-
Senosti by podnik navstivila znovu. 13,76 % hostl nevédélo, zda podnik je$té na-
vstivi, a pouze 1,83 % respondentii bylo rozhodnuto, Ze jiZ do podniku nezavitaji.
Ve sloZeni uc¢astniki dotaznikového Setieni bylo vétsi mnoZstvi 61,47 % muZského
pohlavi neZ Zenského 38,53 %. V oblasti vzdélani prevladal v Setreni pocet respon-
denttli 38,53 % s vyucenim bez maturity, 31,19 % hostli mélo stiedoSkolské vzdé-
lani s maturitou, 16,51 % vysokoskolské vzdélani a 13,76 % hostl zakladni vzdé-
lani. Nejveétsi skupina dotazovanych 33,03 % byla ve vékovém rozmezi 30 - 44 let,
29,36 % osob bylo ve véku 45-59 let, 22,02 % ve véku 60 let a vice a 15,60 % ve
véku 18-29 let. Z navstévniki restaurace prevladala skupina 46,79 % s prijmem
vintervalu 20 001-30 000 K¢, na druhém misté se umistilo 32,11 % respondentti
s pfijmem 30 001-40 000 K¢, treti nejvétsi skupina hostt 17,43 % méla prijem do
20 000 K¢ a zbytek 3,67 % uvedl prijem 40 001 K¢ a vice.

5.2 Vyhodnoceni celkovych SERVQUAL skodre v ramci
GAP 5

V tabulce cislo ¢tyti je znazornéno vazené SERVQUAL skore z hlediska kritérii, di-
menzi i celkového skoére pro vSechny tfi vybrané restaurace.
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Tab. 4 Vazené SERVQUAL skoére pro oblast kritérii, dimenzi a celkové skoére (V = Vytopna, K =
U Kosa, H = Na Hristi)
Dimenze Kritéria kvality sluzeb | VaZzené SERVQUAL skdre
kvality slu- Kritéria Dimenze Celkové
Zeb
v K H \' K H \' K H

Dojem Vzhled restaurace 0,04 | 0,02 | 0,05
zprostredi | poctupnost restaurace

autem / MHD 0,02 |-0,01 0,05

Vhodné obleceni

a upravenost personalu 000 | 0.05 |-005 0,03 {-0,01 [ 0,00

Zpracovani jidelniho

listku 0,05 | -0,07 | 0,02

Webové stranky 0,04 |-0,02 |-0,02
Pokrm Vzhled pokrmu 0,01 |-0,01] 0,01

Porce pokrmu 000 | 003 | 005

, : - - 0,02 | 0,01 | 0,00

Kvalita pokrmu 0,04 |-0,02| 0,01

Site sortimentu pokrm@ | 503 | 0.05 |-007
Spolehlivost | Pfistup k feseni stiznos- 0,01 |-0,01(0,02

ti a pfipominek 005 | 0.00 | 0.03

: VY - - - 0,04 [-0,01|0,03
Spravnost vyuctovani
bezchybnost

a bezcnybnos 0,03 |-0,02| 0,03
Schopnost Rychlost obsluhy -0,03 | -0,06 | 0,02
reakce per- [ yitticnost a viimavost
sonalu -0,03 (-0,06 | 0,05 |-0,03|-0,06| 0,04
Jistotu Profesionalni jednani
a empatie a odborné znalosti 0,01 | 0,01 | 0,01
vzbuzujici Zdvofily pfistup vzbuzu-
personal jici davéryhodnost

J Y 0,00 |-0,01| 0,06 0,01 | 0,00 | 0,03

Vciténi se do individu-

alnich potreb

a komunikacni schop-

nosti 0,01 | 0,00 | 0,03

Zdroj: Vlastni prace, 2015

Na nejnizZsi pozici se ze zkoumanych restauraci v oblasti SERVQUAL skoére umistila
restaurace u Kosa s celkovym vazenym SERVQUAL skére -0,01. Jak naznacuje za-
porné znaménko této hodnoty, podnik v nékterych oblastech nenapliiuje ocekavani
zakaznikl. Majitel sdm momentalné mimo fizeny rozhovor naznacil, Ze aktualni
situace v oblasti fungovani restaurace neni takova, jak by si predstavoval. Nejvét-
$im problémem se v této restauraci ukazuje zejména dimenze schopnost reakce
personalu. Kritéria rychlost obsluhy i vstiicnost a vSimavost personalu spadajici do
této dimenze nabyvaji obé hodnoty -0,06 ajsou tedy stejné zavazna. DosaZené
hodnoty jsou pravdépodobné zcasti zapri¢inény velkou zameéstnanosti majitele
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ijeho jinymi podnikatelskymi aktivitami, diky ¢emuZ, jak sadm naznacil, nestiha
personal dostatecné vést a kontrolovat. Co se tyCe moZnosti mzdové motivace za-
méstnancl za cilem zvysit jejich aktivitu, majitel pro ucely této diplomové prace
odmitl zverejnit jeho mzdovy systém. Vzhledem k vnitfnimu vybaveni restaurace
dosahuje pomérné prekvapivé zapornych hodnot i oblast dojem z prostredi, tento
stav je zapric¢inén zejména nizkym hodnocenim v oblasti zpracovani jidelniho list-
ku, ktery obdrzel nejméné bodl ze vSech hodnocenych kritérii a to konkrétné -
0,07 bodi. Dalsi zdporné ohodnocena dimenze restaurace U Kosa se tyka persona-
lu a jedna se o spolehlivost, jelikoZ kritérium spravnost vydctovani a bezchybnost
personalu bylo ohodnoceno pouze -0,02 body. Celkové je SERVQUAL skore pro
vSechny dimenze i celkové SERVQUAL skére nizké, ve vSech zkoumanych oblas-
tech je tedy prostor pro zlepSeni.

Druhou pozici dle celkového SERVQUAL skore obsadila restaurace Vytopna
s 0,01 body. Nejvice problémovou dimenzi tohoto podniku je schopnost reakce
personalu, jelikoZ jako jedina obdrzela celkové nejniZsi hodnoceni -0,03 bodu. Pro-
vozni restaurace se mimo oblast otazek tykajicich se rizeného rozhovoru vyjadril,
Ze zejména v dobé obédt, veceri a o vikendu personal restaurace celi velkému tla-
ku anékdy nestiha plné zvladat tkoly. Nejvétsi casové tisni vétSinou podléha
zejména kuchar, ¢iSnikovi je prace zjednodusena diky systému vlackd, které se sta-
raji o rozvoz objednavek. Dale provozni uvedl, Ze v soucasné dobé maji v podniku
trochu problém s vyssi fluktuaci zaméstnanci. Prace v prostiredi mezi vlacky je
totiz pro zaméstnance nejen fyzicky, ale rovnéz psychicky naro¢na z divodu vel-
kého mnozstvi détskych navstévniki. Obé kritéria této dimenze, mezi ktera patii
rychlost obsluhy a vstricnost a vSimavost personalu dosahuji stejné hodnoty -0,03
bodt. Co se tyce zbylych hodnocenych kritérii a dimenzi restaurace Vytopna neni
jiZ v Zddné oblasti dosazeno negativnich hodnot. Opét jsou ale namérené hodnoty
podniku na nizké Urovni, coZ znazornuje moznost vice zlepsit sluzbu. Celkoveé jsou
ale dosazZené vysledky restaurace na dobré urovni, prestoze Ze provozni restaurace
zminil, Ze tato pobocka slouZi spiSe k testovani novinek a neni primarné zamérena
na zisk. Velky prostor pro zlepSeni nabizeji kromé vySe zminénych Kritérii
i kritéria vhodné obleCeni a upravenost personalu, porce pokrmu a zdvofrily pri-
stup personalu vzbuzujici divéryhodnost jelikoZ dosahovali nulového hodnoceni.

Na prvnim misté v porovnani s konkurenci se umistila restaurace Na Hristi.
Vzhledem k zatrazeni restaurace do nejniZsi cenové kategorie je vysledek pomérné
prekvapivy. Restaurace dosahla celkového SERVQUAL skére v hodnoté 0,02 bodi.
Podnik rovnéz jako jediny v Zadné ze zjiStovanych dimenzi nedosahl zaporného
hodnoceni. V pripadé bliz§tho zaméreni na konkrétni kritéria lze ale zjistit urcité
nedostatky. Celkové nejhorsiho hodnoceni je dosaZeno u kritéria Sife sortimentu
pokrmi. Toto hodnoceni je dle jidelniho listku restaurace Na Hristi pochopitelné,
protoze podnik ma ve své nabidce pouze devét hlavnich jidel a dale nabizi Ctyri
moZznosti pokrmu na vybér v polednim menu. Drtiva vétSina z jidel kromé poledni-
ho menu je smaZena s ptilohou v podobé hranolek. Na pripravu slozitéjSich nebo
jinych pokrmi dle majitele neni uzplisobena dispozice kuchyné. Na druhém nej-
horsim misté z kritérii se umistilo vhodné obleceni a upravenost personalu. Perso-
nal restaurace se obléka znacné uvolnéné a majitel nestanovil Zadny dress code
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v podobé napriklad stejné koSile a kalhot pro personal. Poslednim negativné ohod-
nocenym Kritériem je zpracovani jidelniho listku. Jidelni listek ma momentalné
podobu papiru ve formatu A4, ktery je zalisovan do f6lie. Bylo by tedy vhodné do
budoucna zvolit formu jidelniho listku napriklad vloZeného do desek nebo jiné
uhlednéjsi podoby.

Z hlediska celkového shrnuti dosazenych vysledki je prekvapivé, Ze restaura-
ce na Hristi, jez byla zarazena oproti ostatnim podnikiim do tfeti cenové kategorie,
dosahla v oblasti SERVQUAL skore nejlepsiho vysledku. Druhy nejlepsi vysledek
dosahla restaurace Vytopna zarazena do prvni nejdrazsi cenové kategorie. Na po-
slednim misté zhlediska SERVQUAL skére se umistila restaurace U Kosa.
V priiméru dosahly hodnocené restaurace nejlepsiho vysledku v dimenzi spolehli-
vost. Nejniz$i prlimérné hodnoceni bylo naopak dosaZeno u dimenze schopnost
reakce personalu. Vzhledem k tomu, Ze u vSech ze sledovanych restauraci hosté
voblasti dimenzi kvality sluZeb pftirazovali nejvyssi vahu oblasti pokrm
a v celkovém hodnoceni se nejednd o nejispésnéjsi oblast sluZeb, doporucovala
bych zaméreni se na zlepsSeni v této oblasti. Druhou celkové nejdileZzitéjsi oblasti
z hlediska prifazovani vah jednotlivym dimenzim byl dojem z prostredi, kde je
rovnéz ve vsech trech pripadech velky prostor pro zlepSeni.

5.3 GAP Model, mezera 1

V ramci zjiStovani velikosti mezery 1 GAP modelu neboli mezery mezi oCekavanim
zakaznika a tim, co si management mysli, Ze zdkaznik ocekava, byl management
jednotlivych spolupracujicich restauraci pozadan o vyplnéni dotazniku. Vzhledem
k omezenému mnozstvi personalu byly z kazdé restaurace zvlast ziskany 2 vypl-
néné dotazniky ziskané vzZdy od provozniho restaurace a Séfkuchare. Ze strany za-
kaznikd byly pro vyhodnoceni mezer vyuZity stejné informace z dotaznikl jako
u zjistovani mezery 5. Prekonani zakaznikovych ocekavani je ustfedni prvek
uspésnosti podniku. Oc¢ekavani zadkaznikii se mize formovat na zakladé predcho-
zich zkuSenosti, z informaci z doslechu a z inzerce podniku. Pfekonani zakazniko-
vych ocekavani miize byt klicem k ziskani zakaznika, ktery se na poskytovatele
v budoucnu znovu obrati. Vyznamnym prvkem je rovnéz udrZovani zakaznikovych
ocekavani na drovni poskytovanych vykon.

5.3.1 Restaurace Vytopna

Na zakladé rozdilu mezi primérnym vazZenym skoére dimenzi o¢ekavani na strané
zakaznikl a primérnym vaZenym skére dimenzi o¢ekavani na strané managemen-
tu bylo ziskano celkové vazené skoére mezery GAP 1. VSechny dimenze na obrazku
Cislo 18 nabyvaji kladnych hodnot aZ na oblast schopnost reakce personalu. V této
dimenzi se predstavy managementu liSily od oCekavani zakaznikli. Restaurace Vy-
topna tedy méla minéni, Ze ocekdvani zdkaznikil v této dimenzi je vyssi. Zakaznici
méli naopak mnohem vyssi oCekavani neZ management restaurace v oblasti po-
krm.
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Obr. 18 Celkové vaZzené GAP 1 skore restaurace Vytopna (Vlastni prace, 2015)

Na strané managementu byly zjiStovany i vahy, které restaurace prirazuje jednot-
livym dimenzim nabizené sluzby. Z obrazku ¢islo 19 je patrné, Ze nejvyssi dilezi-
tost management priklada zaroven dimenzi dojem z prostiedi a schopnost reakce
persondlu. Na druhém misté se nachazi spolehlivost. Nejméné bodl bylo udéleno
dimenzim jistotu a empatie vzbuzujici personal a pokrm.

15,00%

25,00% m dojem z prostfedi

® dimenze pokrm

= dimenze spolehlivost

25,00%
schopnost reakce
personalu
15,00%
jistotu a empatie
vzbuzujici persondl
20,00%
Obr. 19 Dimenze kvality sluzeb z hlediska managementu restaurace Vytopna (Vlastni pra-
ce, 2015)

Pokud vahy udélené managementem porovndme s hodnocenim zakaznikd na ob-
razku 9, je zde viditelny rozdil hodnoceni zejména v oblasti pokrm, kterému za-
kaznici prikladaji vahu 29,79 % bodd, zatimco management této restaurace pouze
15,00 % bodi. Restaurace prirazuje pomérné vyssi vahu spolehlivosti a schopnosti
reakce personalu nez hosté. Shoda hodnoceni dimenzi zadkazniky a managementem

nastala v oblasti dojmu z prostiedi a jistotu a empatie vzbuzujiciho personalu.



Komparace vnimani a o¢ekavani kvality sluzeb 61

5.3.2 Restaurace u Kosa
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Obr. 20 Celkové vazené GAP 1 skore restaurace U Kosa (Vlastni prace, 2015

Celkové vazené GAP 1 skore pro zjiSténi mezery mezi o¢ekdvanim zakaznikd a tim,
co si management mysli, Ze zadkaznici oCekavaji je dle obrazku ¢islo 20 nasledujici.
V dimenzich spolehlivost, schopnost reakce personalu a pokrm je skore zaporné.
Management restaurace tedy neodhadl oc¢ekavani zakaznikli a domnival se, Ze je-
jich oCekavani je v téchto oblastech vyssi. Na druhou stranu bylo dosaZeno kladné-
ho skore v dimenzi dojem z prostredi a jistotu a empatie vzbuzujiciho personalu.

M dojem z prostfedi
m dimenze pokrm

® dimenze spolehlivost

25,00% 25,00%
schopnost reakce
personalu
jistotu a empatie
vzbuzujici personal
20,00%
Obr. 21 Dimenze kvality sluZeb z hlediska managementu restaurace U Kosa (Vlastni{ prace,

2015)

Z hlediska vah pridélenych jednotlivym dimenzim sluzby restaurace U Kosa vy-
hodnotila jako nejdiilezitéjsi oblasti schopnost reakce personalu a pokrm. Jako
druhou nejdilezitéjsi oblast management restaurace oznacil spolehlivost. Na tre-
tim misté se umistil soucasné dojem z prostiedi a jistotu a empatie vzbuzujici per-

sonal.
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Pokud dojde k porovnani prifazeni vah dimenzim managementem a hosty na
obrazku ¢islo 12, je ziejmé, Ze zakaznici prirazuji o zhruba 5,00 % bodt vétsi vahu
dojmu z prostiedi a pokrmu neZ management restaurace. Hosté naopak nehodnoti
natolik dtlezité dimenze spolehlivost a schopnost reakce persondlu. Oc¢ekavani
obou stran byla témér shodna u kritéria jistotu a empatie vzbuzujiciho personalu.

5.3.3 Restaurace na Hristi
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Obr. 22 Celkové vazené GAP 1 skore restaurace Na Hristi (Vlastni prace, 2015)

Na obrazku cislo 22 je znazornén rozdil mezi primérnym vazenym skore dimenzi
ocekavani na strané zakazniki a primérnym vazenym skoére dimenzi o¢ekavani na
strané managementu. Jedna se tedy o celkové vazené skore GAP 1. Zaporné hodno-
ty dimenzi dojem z prostredi a schopnost reakce personalu znaci, Ze v téchto oblas-
tech bylo ocekavani managementu vyssi nez ocCekavani zdkaznikd. Tato situace
miiZze byt zapri¢inéna nedostateCnou znalosti potfeb hosti managementem.
V nedavné minulosti prosla cela restaurace Na Hristi pomérné rozsahlou rekon-
strukci, management restaurace mozna tedy na zakladé této rekonstrukce vnima

interiér 1épe, i kdyZ hosté jejich o¢ekavani v takové vysi nesdili.
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Obr. 23 Dimenze kvality sluZeb z hlediska managementu restaurace Na Hristi (Vlastni pra-
ce, 2015)

V prifazovani vah dimenzim kvality se dle porovnani hodnoceni ze strany ma-
nagementu na obrazku cislo 23 a hostli na obrazku ¢islo 15 vyskytl nejvétsi nesou-
lad v oblasti dojmu z prostiredi. Zakaznici tomuto aspektu prifadili 21,38 % bodi,
zatimco management mu priklada mnohem vétsi diilezitost v podobé 32,50 % bo-
di. Podobny nesoulad nastal u pokrmu, ktery obdrZel od zakazniki 26,38 % bodi
a od managementu pouze 17,50 % bodi. Restaurace na Hristi by se tedy méla pre-

orientovat z prikladani diirazu na prostredi podniku spiSe na zaméreni na oblast
pokrmu.
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6 Vybrané nastroje rizeni kvality

V dne$ni dobé v Ceské republice pro téely vyuZiti v gastronomii neni zadny speci-
ficky nastroj rizeni kvality. Na kvalitu avSak maji ve velké mife vliv normy tykajici
se managementu Fizeni kvality, bezpec¢nosti a zdravi. Tyto normy jsou v nasi zemi
Legislativné reSeny statem. (MMR, 2010)

6.1.1  Podnikové standardy

Podnikové standardy jsou zejména v pripadé franchisingu jako je naptiklad restau-
race Vytopna velmi vhodny zplsob, jak zajistit stejnym zplsobem poskytované
sluzby ve vSech provozovnach. Diky jednotné stanovenym standardim
v gastronomii a kvalitné sestavenému systému Skoleni persondlu mize kazda fan-
chisova pobocka nabidnout zakaznikovy stejny produkt presné podle jeho oceka-
vani. Nevznikaji tedy odchylky, kdy by naptiklad zakaznik restaurace obdrzel pod
stejnym nazvem jidlo jiné kvality v jedné pobocce neZ druhé.

Podnikové standardy je vhodné vyuZzivat i v ostatnich typech stravovacich zarizeni,
jelikoZ pozadavky zakaznikid na kvalitu sluzeb rostou a tyto standardy umozni 1épe
napliiovat oCekavani zakaznika a rovnéz zlepSit ekonomickou stranku fungovani
sluZeb. Vysledkem zavedeni podnikovych standardi tedy mtZe byt zlepSeni orien-
tace zameéstnanci v jejich povinnostech a sjednoceni pracovniho jednani zameést-
nanci a na strané managementu tim padem miiZe byt zjednodusena kontrola. (Kfi-
Zek a Neufus, 2014)

Na zakladé zjiSténych informaci od spolupracujicich stravovacich zarizeni jsem
stanovila nékolik nasledujicich moznych bodt, z nichZ se mohou sklddat podnikové
standardy stravovaciho zarizeni.

1. Kontrola kvality surovin na vstupu.

Mezi prvni podnikové standardy mize pattit kvalita nakupovanych surovin
pri koupi u dodavatele. Lze tedy u kazdé suroviny a dodavatele presné stano-
vit jaké ma mit charakteristiky a jak ma byt dodana, aby tyto charakteristiky
byly zachovany.

2. Uskladnéni surovin.

Dals$im standardem miiZe byt zpiisob uskladnéni a uchovavani potravin. Jedna
se tedy o presné misto uskladnéni a podminky pro uskladnéni jako je teplota
vzduchu, vlhkost vzduchu nebo mnozstvi svétla. Je rovnéz tieba hlidat kondici
a trvanlivost uskladnénych potravin.

3. Priprava pokrmu.

Tento bod miiZze obsahovat kontrolu vahy mnozZstvi pridanych surovin, tak
aby kazdy pokrm stejného typu obsahoval stejné mnoZstvi surovin. Dale se
jedna o dodrZovani stejného pracovniho postupu a napriklad stejné doby pri-
pravy. Dale tento bod muZe obsahovat i zachovani identické teploty pfi pri-
pravé jednotlivych pokrmi. Rovnéz je diilezité dodrZovat stejny vzhled ko-
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nec¢nych pokrmi, stanovit zpisob manipulace sjizZ pripravenym jidlem
a uchovani hotovych pokrmt.

4. Vydej pokrmu.

U vydeje pokrmu je dllezité zachovat stalou vystupni teplotu pokrmu. Tento
bod obsahuje i sjednoceni pracovniho postupu ¢isnikd u obsluhy zakaznikij,
kdy by mél byt dodrZen charakter jednani se zakaznikem.

5. Dalsi aspekty.

Kromé standardu tykajicich se pripravy pokrmu, lze stanovit dalsi standardy
jako je napriklad jednotny odév personalu, jednotné znalosti ¢iSniki ohledné
jidelniho a napriklad vinného listku, charakter interiéru podniku a ¢istota in-
teriéru.

Co se tyce finan¢niho hlediska implementace podnikovych standardd, je zde obtiz-
na vycislitelnost celkovych nakladt. Do celkovych ndkladd bude spadat nejen vy-
tvoreni podnikové prirucky, kde budou v uceleném tvaru v jednotlivych bodech
objasnény podnikové standardy, ale také samotna implementace tohoto typu rize-
ni kvality do podniku prostrednictvim napriklad Skoleni. Také nesmi byt opomenu-
ta nasledna kontrola dodrzovani téchto standardl v podniku. Mezi vyhody rizeni
podniku dle podnikovych standardii patfi prosazeni standardizovaného chovani,
postupi pti praci, vystupu, referenc¢nich hodnot. Tyto hlediska se presné definuji
a poté slouZzi jako predpis ¢i méritko pro dodrZovani tohoto standardu. Lze tedy
dosahnout standardizace produkti a sluzeb, zvyseni nebo udrzeni kvality, sjedno-
ceni komunikace. MozZnou nevyhodou tizeni dle podnikovych standardi mtze byt
jejich mensi komplexnost nez u ostatnich nastrojli fizeni a nutnost tvorby celého
systému bez jakéhokoliv vzoru. (Managementmania, 2013)

6.1.2 HACCP

Vétsina z vySe uvedenych aspektli podnikovych standardi miZe byt ve stravova-
cich zatizenich zahrnuta také v oborovych standardech HACCP neboli systému Kkri-
tickych bodi, jehoz vyuzivani je dano zdkonem. Proto podniky Casto nestanovuji
dal$i podnikové standardy, ale vyuZivaji systém HACCP, jenZ v sobé velkou c¢ast
této problematiky zahrnuje.

Podstata aplikovani systému Kkritickych bodi tkvi v zabezpeceni technologic-
kych usekli ve vyrobnim procesu, ve kterych je nebezpeci zdravotni zavadnosti
prostrednictvim biologickych, chemickych nebo fyzikalnich ¢initel. Tyto tseky se
jinak pro ucely HACCP nazyvaji kritickymi body, pro které se urci kritické meze
astanovi se opatfeni kjejich prevenci nebo zmirnéni. Soucasti postupu jsou
i pravidelné kontroly a evidence. HACCP ma na rozdil od tradi¢niho zpiisobu fizeni
jakosti udava navic pozadavky na zdravotni nezavadnost (dodrZovani teploty, kva-
lity vody, sanitace, hygieny persondlu, dezinfekce, dezinsekce, deratizace). (Veber,
2002) Celkovy HACCP zahrnuje provedeni analyzy nebezpeci, stanoveni kritickych
bodi, stanoveni znakid a kritickych mezi v kritickych bodech, vymezeni systému
sledovani v kritickych bodech, stanoveni ndpravnych opatieni v kritickych bodech,
zavedeni ovérovacich postupt, zavedeni evidence a dokumentace. (Vachal, 2013)
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Najmuti poradenské spolecnosti, jenZ zavadi systém HACCP do podniku se
pohybuje v rozmezi 2 000-50 000 K¢. (MMR, 2010) Podniky maji moZnost systém
HACCP certifikovat, coZ znaci dodrZovani plnéni poZadavkli nad ramec dany le-
gislativou. Certifikat je platny tri roky. Cena certifikace je individualni a odviji se od
mnoha faktorl jako je napriklad zaméreni podniku, poCet zaméstnancti, procesy
probihajici v podniku, rozpracovanost dokumentac¢nich pokladii k HACCP. Tyto
faktory ovliviiuji slozitost a délku trvani certifikacniho auditu pred vydanim certi-
fikatu. Rozhodnuti o vydani certifikatu nasledné udéluje certifika¢ni komise. (csq,
2015) Cena za proces certifikace se tedy pohybuje vrozmezi 10 000-50 000 K¢
amimo obdobi certifikace je nutné dale platit dozorovou certifikaci v hodnoté
10 000 K¢, ktera kontroluje dodrZovani standardii. (MMR, 2010)

Mezi vyhody certifikace HACCP patii prokazani vhodnosti a efektivnosti vy-
nik{, garance stalosti vyrobniho procesu, zvySeni diivéry verejnosti, zdokonaleni
organizacni struktury organizace, zvysSeni efektivnosti v celé organizaci, optimali-
zace nakladl (sniZzeni ndkladd na neshodné vyrobky, redukce provoznich nakladi,
uspory surovin, energii azdroji), sniZzeni ekonomickych ztrat vzhledem
k presnosti plnéni, oznacovani, vaZeni, zvyseni divéry statnich kontrolnich organij,
snadnéjsi ziskani statnich zakazek, rychlejsi prizptisobeni ¢eskych vyrobctl potra-
vin poZadavkim vstupu do EU. (MMR, 2010) Nevyhodou je méné propracovany
systémovy pristup. (ISO, 2015)

6.1.3 Systém rizeni kvality dle norem ISO 9001:2008 (CSN EN ISO
9001:2009)

V systému managementu rizeni kvality je v dnesni dobé nejvice uplatiiovana nor-
ma [SO 9001:2008. Tato norma slouZi k zavedeni systému managementu kvality
a jeho certifikaci a obsahuje v sobé kritéria slouZici k posouzeni, zda je organizace
ve shodé s nimi ¢i ne. Systém ISO 9001:2008 vychazi z praktik velkych a tspéSnych
podniki a je jiz i pres své pomalu kratké plsobeni mezi manazerskymi metodami
jiz Uspésné odzkousSena ve velkém mnoZstvi podnikatelskych subjektd. Tato norma
pro rizeni kvality nastinuje pouze obecny ramec. Konkrétni zavedeni do podniku
miiZe byt individudlné ovlivnéno. (Spejchalova, 2012)

Norma je sloZena celkem z osmi ¢asti, pro jeji zavedeni je nejzadsadnéjsich
kajici se procesii a procesniho iizeni a dokumentace systému. V oblasti procest
je dulezité identifikovat tyto procesy a najit jejich vazby. Procesy jsou poté monito-
rovany méreny a zlepSovany tak, aby byla dosaZena jejich efektivnost. Dokumenta-
ce systému obsahuje pozadavky normy a méla by byt vyuzivana pfti fizeni procesii
podniku.

Dalsi pata cast je vénovana odpovédnosti vedeni, zde jsou nastinény povin-
nosti manazert souvisejici se systémem managementu kvality. Dilezitym prvkem
je vtomto useku spokojenost zdkaznika, kdy veskeré zaméreni systému by mélo
stavét do svého centra zakaznika ajeho pozadavky a potreby. Vrcholové vedeni
stanovujici politiku a cile kvality a formulujici ostatni strategické cile musi byt
schopné sdélovat pravomoci a odpovédnost v organizaci a povérit pracovnika ve-
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deni vybudovanim a odpovédnosti za fungujici systém rizeni kvality. Tento systém
Fizeni kvality je pak nutné v predem danych okamzicich kontrolovat a podle stano-
venych Kritérii napravovat nedostatky. V téchto ohledech je dileZité rovnéz zavést
do podniku interni komunikac¢ni systém.

Sest4 ¢ast je vénovana zdrojiim v podniku a jejich fizeni. Pro kvalitni vystup
podniku je nutné zajistit odpovidajici zdroje. Rovnéz zaméstnanci majici vliv na
kvalitu vystupniho produktu musi mit patficné vzdélani a vycvik. DileZité je urcit
a ridit pracovni prostredi a infrastrukturu.

Sedma cast pojednava o pozZadavcich systému na procesy souvisejici
s realizaci produktu. Realizaci produktu je nutné organizaci naplanovat. Je rovnéz
potirebné za pomoci komunikace se zakaznikem zjistit jeho poZadavky, aby mohly
byt definovany procesy tykajici se zakaznika. Musi byt stanoven a rizen zplsob
navrhu avyvoje produktli. Voblasti ndkupu je treba kontrolovat dodavatele
a splnéni poZadavkl na nakupovany produkt. Rovnéz je zapotiebi definovat a ridit
vyrobu a zpisob poskytovani sluZeb. V posledni radé si organizace musi urcit mo-
nitorovaci a mérici zarizeni, kterd budou v procesu uzita k monitorovani a méreni.

Posledni osma ¢ast se tyka méreni, analyzy a zlepSovani a jeho hlavnim kri-
tériem je spokojenost zdkaznika. K prokazani spravného fungovani managementu
kvality v organizaci je nutné provadét interni audity. Monitorovani procest
a méreni produktu je treba praktikovat za vyuziti vhodnych metod. U sledovanych
procest a sluzeb se sestavi ukazatele, které je poté tieba vyhodnocovat. Na zakladé
nasledujicitho postupu organizace musi zajistit eliminaci neshodného produktu.
Soucasti osmého bodu je i definovani dokumentovaného postupu pro preventivni
opatfeni a opatieni k ndpravé. Musi soucasné dochazet k analyze ziskanych udajf,
na jejichz zakladé organizace ma k dispozici informace o spokojenosti zakaznika,
trendech v oblasti procesti a shodé produktu s poZadavky. Je tieba stale zlepSovat
systém managementu kvality.

Organizace si po zavedeni téchto pravidel mize zazadat o certifikaci jako dii-
kaz o zavedeni systému managementu kvality. Cena certifikatu ISO je pomérné
vysokd a neni jednotna pro vSechny organizace. Finan¢ni naro¢nost se odviji od
velikosti podniku, procest probihajicich v podniku a zpiisobu fungovani podniku.
Cenu certifikace je tieba rozdélit do nékolika fazi. Pro implementaci ISO do podni-
ku a zpracovani veSkeré k tomu ndaleZici dokumentace podnik mize vyuzit sluZeb
poradenské spolecnosti. Cena téchto sluZeb se pohybuje v rozmezi 10 000-100 000
K¢ Samotny proces certifikace je pro organizace vycislen vintervalu 10 000-
100 000 K. Obnovovani certifikace musi poté probihat ve stanoveném obdobi
vrozmezi 12-18 mésicli. Mimo obdobi certifikace je provadén dozor nad dodrzo-
vani standardd v hodnoté 10 000 K¢. (MMR, 2010)

Vyhody z certifikace vyplivajici pro spole¢nost jsou nasledujici. Organizace ma
vétsi moznost ziskat velké zakazky, miize se vyhnout prejimkdm autorizovanou
zkuSebnou, ziskat za lepSich podminek uUvér, sniZit ndklady na chod podniku
a zvysit efektivnost jeho fungovani, predchazet problémiim z nerespektovani no-
vych pozadavkil norem a zlepsit svoji ekonomickou prosperitu. (ISO, 2015)
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Certifikace dle norem ISO 9001:2008 ma i své nedostatky, mezi které patri
zaméreni na efektivitu misto dc¢innosti, vysoké naklady a spotreba zdrojli, nekom-
patibilita s TQM pristupem k fizeni organizace. (ISO 9001:2008, 2008)

Organizace po zavedeni systému podle normy ISO 9001:2008 mitiZe pokraco-
vat zlepSovanim systému rizeni kvality dle doporuceni normy ISO 9004:2009 zalo-
Zené na filosofii TQM. (Spejchalova, 2012)

6.1.4 Model rizeni kvality excelence EFQM

EFQM Excelence model neboli evropsky model TQM je dnes povaZovan za nejpro-
pracovanéjsi nastroj rizeni organizaci. Pod slovem Excelence ve smyslu EFQM si
lze predstavit vynikajici organizaci dosahujici a udrzujici si vynikajici droven vy-
konnosti, ktera spliiuje nebo presahuje ocekavani ve vSech oblastech podnikani.
(EFQM, 2015) Zakladni myslenkou tohoto modelu tedy je, Ze pti maximalni spoko-
jenosti zakaznik( a zaméstnanci a respektu od okoli miize spole¢nost dosdhnout
vynikajicich vysledki. Kvalita se na zakladé aplikace EFQM systematicky a stale
kontroluje u oblasti vedeni, strategickych rozhodnuti, financovani, zaméstnancii az
po klicové vysledky. Kromé modelu evropské ceny za jakost udé€lované v ramci
EFQM v soucasné dobé existuje i Narodni cena kvality CR, ktera je s evropskou ce-
nou harmonizovana. Tato cena ma ohodnotit podniky, které prostiednictvim sys-
tematického zlepSovani Cinnosti docilily takového stavu, jenZ jim umoznil dosaho-
vat i v tvrdém konkurencénim boji vynikajicich vysledki. Vyhlasovatelem programu
Narodni ceny kvality CR je Rada CR pro jakost. Mezi vyhody ocenéni patfi jeho
prestiz ve svété, slouzi jako prostredek privedeni podniku k uspéchu, podnik ma
moznost porovnat svou uroven s nejlepsimi. (NPK, 2015)

Implementace modelu do podniku v prvni Ffadé spociva v sebehodnoceni. Di-
leZité je sledovat a hodnotit podnik z nadhledu a identifikovat tak i napriklad detai-
ly slabych mist a snaZit se poté reSit pri¢iny problému, nikoliv nasledky. (NPK,
2015) Pri zavadéni modelu EFQM excelence v organizaci je dale treba dodrzZovat
nasledujici tri aspekty:

» Zakladni koncepce excelence - zakladni pravidla k vytvoreni a prijeti funguji-
ctho modelu EFQM v organizaci.

* Kritéria modelu excelence EFQM - jedna se o diagram pric¢in a nasledki skla-
dajici se z deviti oblasti popisujicich co organizace déla a jakych vysledki zde
dosahuje, prevadi zakladni koncepce a logiku radar do praxe.

* Logika RADAR - dynamicky ramec hodnoceni a strukturovany piistup
k hodnoceni soucasné vykonnosti organizace a planovani jejiho dalSiho rozvo-
je jako nastroj managementu. (CSQ, 2015)

Zakladni koncepce excelence je sloZena z oblasti tykajicich se pridané hodnoty pro
zakazniky, tvorby udrZitelné budoucnosti organizace, rozvoje organizac¢ni schop-
nosti, vyuZiti tvorivosti a inovace, hbitého rizeni, ispéchu prostrednictvim talentu
lidi, udrzeni vynikajicich vysledk, vedenti s vizi, inspirace a bezihonnosti.

Kritéria modelu excelence EFQM jsou aplikovatelné univerzalné na rtizné or-
ganizace. Model excelence EFQM se sklada z deviti kritérii, jak je patrné z obrazku
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¢islo 24. Prvnich pét kritérif se tyka schopnosti (co organizace déla), zbyla Ctyri
kritéria se zaméruji na vysledky (Ceho organizace dosahuje).

Enablers = Results %
4 L4

Pecple Results Business Results

I Customer Results I

Partnerships & Society Results
Resources

Learning, Creativity and Innovation

F
-

JEFQM 2012

Obr. 24 Kritéria modelu excelence EFQM (EFQM,2012)

K dosaZeni trvalého uspéchu v oblasti schopnosti je zapotiebi silné vedeni, jasné
strategické cile rizeni, rozvoj a zlepSovani lidi, partnerstvi a procesy uzptlisobené
tak, aby dodavky produktii a sluzeb tvortily pridanou hodnotu pro zakazniky. Tato
oblast je v modelu EFQM excelence jinak nazyvana predpoklady. Pokud jsou tyto
predpoklady naplnény, spolecnost dosahuje vysledkli uvedenych v pravé ¢asti dia-
gramu, které vSechny zicastnéné strany ocekavaji.

Sipky v modelu znazorfiuji jeho dynamicky charakter, kdy uéeni, tvorivost
ainovace zlepsSuji predpoklady, které vedou klepsim vysledkiim. Kazdé z deviti
kritérii obsahuje radu dil¢ich kritérii neboli vyroki tykajicich se toho, co miize byt
vidéno v excelentni organizaci. Pod kaZzdym kritériem byvaji rovnéZ uvedeny ori-
entacni body, které jsou spojeny se zakladni koncepci. Pouziti téchto bodi neni
povinné. (EFQM, 2015)

Logika RADAR je dynamicky ramec hodnoceni a vykonny nastroj pro spravu,
ktery poskytuje strukturovany pristup ke zjiStovani vykonnosti organizace. Jedna
se o jednoduchy a zarovenl mocny nastroj, ktery mize byt pouZit mnoha zpiisoby
k fizeni neustalého zlepSovani v oblastech zhodnoceni implementovanych pristu-
pl, zhodnoceni excelence dosazenych vysledkl a strukturovani projektl na zlep-
Seni. (EFQM, 2015)

Pro implementaci modelu EFQM Excelence do praxe vétStho mnozstvi podni-
ki vytvorila Rada kvality nové programy Start a Start plus, které jsou snadnéjsi pro
aplikaci z diivodu nizsi finan¢ni a ¢asové narocnosti. (NPK, 2015) Tyto programy
nevyZzaduji Zadné nebo témér Zadné skoleni. Jejich nevyhodou je, Ze nejsou natolik
detailni a nemusi ukazat podniku nékteré oblasti zlepSeni. O Narodni ceny kvality
CR se ale mohou uchazet i podniky praktikujici tyto programy. (NPJ, 2015) Pokud
se podnik se zdjmem o zavedeni EFQM modelu ptihlasi do Narodni ceny kvality CR,
miiZe se cena za zavedeni modelu v programech Start nebo Start Plus pohybovat
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od ceny 25 000 K¢ a vice dle narocnosti implementace. Cena je obtiZné kalkulova-
telna, jelikoZ zavisi na mnoha faktorech. (NPK, 2015)

K aplikaci zakladniho model EFQM excelence jsou na trhu dostupné kurzy pro
prvotni Skoleni uzivatell k ziskani potrebnych znalosti. Tato Skoleni se pohybuji
v cené 10 000 K¢ v rozsahu 40 vyucovacich hodin. (DTO, 2015)

Mezi vyhody plynouci podniku z vyuZiti uvedeného ndastroje fizeni kvality pat-
ri pochopeni klicovych silnych stranek a potencionalnich mezer vzhledem k vizi
a poslani, zefektivnéni komunikace v organizaci i mimo ni prostiednictvim spolec-
ného zplisobu uvazovani a slovniku, odstranéni duplicit a identifikace mezer pri
sjednocovani existujicich a planovanych iniciativ, vytvoreni zakladni struktury pro
systém managementu organizace. (CSQ, 2015)

Model excelence EFQM ma i sva omezeni, kterymi jsou velka finan¢ni naroc-
nost zejména pro mensi podniky, kromé Narodni ceny kvality CR neexistuje Zadna
oficidlni znacka nebo akreditace modelu lehce rozeznatelna pro zakazniky, inves-
tory a dalsi ziiCastnéné strany, kvili ptivodnimu zaméteni na komer¢ni sektor chy-
bi presny vyklad modelu pro dobrovolnické organizace. (Proving and improving,
2015)
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-7 Diskuze

V prvopocatku jednani se zucCastnénymi restauracemi bylo obtiZné vysvétlit jim
prinos zapojeni do vyzkumu vztahujici se k SERVQUAL metodé. Majitelé a provozni
restauraci v predchozi dobé neméli Zadnou zkuSenost se zjisStovanim spokojenosti
zakaznikl prostrednictvim dotaznikového Setieni. Bylo nutné jim objasnit vyhody
této metody plynouci ze zjiSténi vah, které zakaznici prisuzuji jednotlivym dimen-
zim dané sluzby, poznani diferenci mezi o¢ekdvanim a hodnocenim kvality sluzby
zakazniky arozdilu mezi oCekdvanim managementu a zakaznik(. VSechny tyto
prvky mohou byt kliCové pro zjiSténi spokojenosti zakaznika a oblasti, z nichz spo-
kojenost vypliva. K provedeni dotaznikového Setifeni bylo nutné provést upravy
ptivodniho SERVQUAL dotazniku za ucelem zjednodusSeni a zrychleni vypliovani
a z diivodu prizplsobeni dimenzi a kritérii zaméreni diplomové prace. Byl sniZen
a modifikovan pocet jednotlivych kritérii, upraveny dimenze kvality sluzeb, zmé-
néna skladba dotazniku, upravena Likertova $kala a pridany dopliiujici otazky.

Pro restaurace bylo sjednocujicim faktorem jejich umisténi v Brné. Pro jejich
rozliSeni do trech kategorii pak slouzila zejména priimérna cena hlavniho jidla.
Restaurace Vytopna byla zarazena do nejdrazsi kategorie, restaurace U Kosa do
stredni cenové kategorie a restaurace Na Hristi do nejnizsi. Podniky se odlisuji dale
jinym segmentem zakaznikdl, kterému poskytuji sluzby, a jinym zamétrenim jidel-
niho listku. OdliSnym prvkem byl i vzhled interiéru.

Na zakladé rizenych rozhovorl ajinych nuanci vyplivajicich z komunikace
s managementem restauraci bylo zretelné, Ze v oblasti stravovacich sluzeb jakoZto
i ujinych sluZeb vznika prostor pro Sedou ekonomiku. Konkrétné v tomto pripadé
bylo patrné, Ze dochazi zejména k zaméstnavani pracovnikil tzv. na Cerno, ptipad-
né oficidlni vyplaceni minimalni mzdy a doplaceni dalSich neptiznanych castek
zaméstnancim navic a nepriznani vSech prijmi a vydaji z podnikdni. Pravdépo-
dobné vzhledem k této problematice nebyly spolupracujici restaurace ochotny po-
skytnout pro ucely této diplomové prace informace tykajici se naptiklad mezd za-
méstnanct, trZeb a jinych finan¢nich ukazateld.

7.1 Doporuéeni pro management

V ramci analyzy a interpretace dat byly zjiStény na nékolika mistech i pres celkové
pomérné dobré vysledky nedostatky. V oblastech, kde restaurace dosahly pozitiv-
niho hodnoceni byl rovnéz stale prostor pro zlepSeni. Na zakladé tohoto zjisténi je
vhodné pro podniky stanovit nékolik doporuceni.

Vzhledem k provedenému dotaznikovému Setfeni je patrné, Ze zakaznici
vSech tii restauraci hodnoti jako nejdulezitéjsSi dimenzi kvality sluZzeb pokrm
a dojem z prostredi restaurace. Prifrazovani vah zbylym tfem dimenzim, mezi které
patii spolehlivost, schopnost reakce personalu a jistotu a empatie vzbuzujici per-
sondl, bylo u podnikii podobné. Povazuji tedy za dileZity prvek smérovat zajem
restauraci hlavné na dimenze, které jsou zhlediska zdkaznika nejdilezité;si.
Z preferenci zakaznikl tedy vypliva, Ze spiSe nez schopnosti, vykon a pristup per-
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sonalu je zajima vysledny produkt neboli pokrm a hmotné prostredi, které je ob-
klopuje.

Dle hodnoceni dimenzi na zakladé vaZzeného SERVQUAL skére byla vSeobecné
nejhire hodnocenou oblasti poskytovanych sluzeb schopnost reakce persondlu.
Pricemz Kkritéria spadajici do této sekce neboli rychlost obsluhy a vstricnost
a vSimavost personalu byla hodnocena témér stejné negativné. Nejpozitivnéji hod-
nocenou oblasti sluZeb napri¢ vSemi spolupracujicimi restauracemi byla spolehli-
vost. Do dimenze spolehlivost naleZi kritéria, jako je pristup kreSeni stiZnosti
a pripominek a spravnost vyuctovani a bezchybnost.

Pokud dojde k porovnani umisténi restauraci vrozdéleni do kategorii dle
primérné ceny hlavniho jidla a dle celkového vaZzeného SERVQUAL skore, nedoslo
k situaci, kdy by nejdrazsi podnik dosahoval nejvyssiho skére ¢i naopak nejlevnéjsi

vy

podnik mél nejnizsi skore.

7.1.1  Restaurace Na Hristi

Vramci celkového vazeného SERVQUAL skoére se umistila na nejlepsi pozici po-
mérné prekvapivé restaurace Na Hristi, ktera byla pro ucely prace zarazena mezi
ostatnimi podniky do nejlevné;jsi kategorie dle prlimérné ceny hlavniho jidla. Re-
staurace Na Hristi jako jedina ze vSech hodnocenych stravovacich zarizeni dosahla
u vSech sledovanych dimenzi pozitivniho nebo nezaporného hodnoceni. Nejvétsi
uspéch dosahl podnik oproti restauraci Vytopna a U Kosa predevsim v oblasti
schopnost reakce personalu.

Nejproblematictéjsi oblasti podniku je pokrm a dojem z prostredi, coZ by pod-
nik mél resit s velkym dtlirazem, jelikoZ tyto dimenze jsou nejdulezitéjsi pro zakaz-
niky. U dimenze pokrm obdrZelo nejniZsi pocet bodl kritérium S$ife sortimentu
pokrmi, které rovnéz dosahlo i celkové nejnizsiho skére v podniku. Na zakladé
hodnoceni zakaznikd by bylo vhodné stavajici jidelni listek skladajici se ze Ctyr
polednich menu a deviti minutkovych jidel obohatit. Vzhledem k vybaveni kuchyné
majitel nema umoZnéno vyrabét slozitéjsi jidla, proto vétsSinu jidel tvori jidla pfri-
pravenda ve fritovacim hrnci. Majitel by mél zvazit rozsifeni sortimentu pokrmi
o jidla pripravovana ijinym zptsobem, pfipadné by mohl nabidnout i Sirsi vybeér
priloh. Za vyuZiti venkovniho grilu naleZiciho k podniku, je vhodné v teplych mési-
cich navysit sortiment napriklad o grilované pokrmy.

V dimenzi dojem z prostiedi byl nejniZsi pocet bodli udélen kritériu vhodné
obleceni personalu. Majitel v restauraci nema zavedeno jednotné obleceni zamést-
nanci. Z hlediska lepsiho dojmu pro zdkaznika a profesionadlnéjsiho vzhledu jed-
notné a profesné oble¢eného personalu bych majiteli doporucila vybavit jej novymi
uniformami. Stejny odév by mély mit minimalné dvé c¢iSnice, které majitel zamést-
navj, jelikoz prichazi do kontaktu s hosty. Odév mize byt ve formé damské polo-
kosile a kalhot, cena obleceni pro 2 osoby se pohybuje okolo 3 000 K¢. (Pfaffservis,
2015)

DalSim kritériem z oblasti dojem z prostredi, kde je prostor pro zlepSeni, je
kritérium zpracovani jidelniho listku a webové stranky. Stavajici jidelni listek je
tvoren papirem formatu A4 zatavenym do folie. Bylo by vhodné upravit jidelni lis-
tek do nového formatu s jinym designem. Dle aktudlnich trendt v oblasti jidelnich
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listkli by reklamni agentura A1l czech mohla podniku navrhnut a vyrobit jidelni
listek z ohybaného tvrdého papiru vloZeného do laminatu. Cena za navrh a vyrobu
novych jidelnich listkli se pohybuje okolo 17 000 K¢ (50 jidelnich listk(i vzhledem
ke kapacité podniku pro 50 hostti). (Ajedna, 2015) Aktualni webové stranky re-
staurace jsou jiz zhruba pét let ve stejném stavu kromé aktualizaci obsahu. Jejich
vzhled a struktura je nedostacujici i dle ndzoru majitele restaurace. Navrh a tvorba
novych webovych stranek po financni strance zacina na castce 5500 K¢ (v této
cené je zahrnut graficky navrh, Sablona, naplnéni obsahem do 10 stranek, SEO op-
timalizace, nahrani na server, kontrola, mérici analyzy, webhosting, sprava webové
prezentace). (Martin Maly, 2015)

Na zakladé priizkumu mezery GAP 1 bylo o¢ekavani zdkaznikl niZsi nez pred-
poklad managementu o jejich o¢ekavani zejména u dojmu z prostiredi. Majitel re-
staurace provedl pred dvéma lety rozsahlou rekonstrukci interiéru restaurace.
Ocekavani managementu u této dimenze mohlo byt vzhledem k tomuto faktu nad-
nesené, nebot vétSina hostli navstévuje restauraci pravidelné a jejich ocekavani
zjiStovana dotaznikem se tedy formulovala na zakladé vzhledu po rekonstrukci.

7.1.2 Restaurace Vytopna

Druhé nejlepsi hodnoceni vramci celkového vazeného SERVQUAL skére ziskala
restaurace Vytopna, zarazena do nejvyssi cenové kategorie. Slabé misto tohoto
podniku je dle zaporného vazeného hodnoceni dimenzi schopnost reakce persona-
lu.

S prihlédnutim k tomu, Ze zakaznici priradili kritériim spadajicim do dimenze
schopnost reakce personalu stejny pocet zapornych bodd, je feSeni téchto kritérif
stejné dtlezité. Prvnim Kkritériem je rychlost obsluhy adruhym vstricnost
a vSimavost personalu. Diivodem nizkého hodnoceni téchto aspekti miize byt tlak
na personal v dobé obédi a veceri, kdy dle majitele obc¢as nestiha s plnym nasaze-
nim vykonavat zadané dkony. Nartst hostli nastava také v obdobi vikendt, kdy do
restaurace chodi zejména rodiny s détmi. Nejvétsi Casové zpozdéni vznika vétSinou
v kuchyni, bylo by tedy vhodné zamérit se na zrychleni obsluhy v tomto useku.
Cisnik ma diky soustavé obsluznych vlackd vedoucich celym podnikem pomérné
usnadnénou praci, jeho hlavnim ukolem je predevSim monitorovani vlacki na ob-
razovce a provoz souprav. Naznakem mezery v oblasti schopnost reakce personalu
miiZze byt i vyssi fluktuace zaméstnanct, kterou potvrdil majitel podniku. MoZnym
feSenim této situace je zvySeni motivace zaméstnancli nebo prijmuti pomocného
kuchare. Novy pracovnik na pozici pomocného kuchare dle Setfeni informacniho
systému o primérném vydélku z roku 2014 obdrzi hrubou mési¢ni mzdu ve vysi
11 307 K¢ a pomize zvysit rychlost obsluhy. (ISPV, 2014) Pozici bych obsadila
pravé timto typem pracovnika, jelikoZ vzhledem nutnosti navySeni kapacit v dobé
obédd, veceri i o vikendu by bylo ziskani brigddnika nedostate¢né. ZvySeni motiva-
ce zaméstnanci by v prvni fadé méla spocivat v nastoleni piesnych pravidel prace
platnych pro vSechny, aby nedochazelo krozdilnym podminkam. Dale by tento
krok mohl zahrnovat napftiklad investici do rozvoje zaméstnancii prostiednictvim
Skoleni zaméreného na nadstandartni pristup k hostliim v ramci Asociace hoteli
arestauraci Ceské republiky, které je zaméieno podle poZadavkii objednavatele
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napiiklad na oblasti kvality obsluhy a komunikace shostem acena za kurz je
35000 K¢. (ahrcr, 2015) V pripadé, Ze by tento kurz byl pofadan pro vSechny po-
bocky zaroven, mohla by se zvysit celkova vykonnost zaméstnanci. Soucasti moti-
vacniho programu by mohla byt i zvySena financni motivace, pochvala, vétsi zod-
povédnost a samostatnost pracovnika nebo napiiklad poukazky pro rodinné pri-
slusniky na pokrm v restauraci. Témito opatfenimi podnik mliZe dosdhnout nizsi
fluktuace a celkové zaméstnance motivovat k vyssi rychlosti obsluhy a vstricnosti
a vSimavosti vii¢i hostiim.

JelikoZ i sdm provozni podniku uvedl, Ze zkoumana pobocka je momentalné
vyuZivana k testovani novinek, je vhodné a Zadouci vyzkouSet a pripadné zavést
i vySe uvedené novinky v persondlni politice pravé v pobocce na ulici Starobrnén-
ska v Brné.

V ramci zjiStovani mezery mezi ocekavanim zakaznikd a tim co si manage-
ment mysli, Ze zakaznici oCekavaji, se vyskytla mezera u dimenze schopnost reakce
personalu. Priimérné vazené skére ocekavani zakaznika zde bylo niZsi, nez se do-
mnival management. Ocekavani formuluji zakaznici nejcastéji na zakladé predcho-
zich zkuSenosti, informaci z doslechu nebo inzerce podniku. Zmenseni této mezery
tedy podnik miiZe ovlivnit zlepSenim sluZeb v uvedené oblasti (viz. vySe), nebo
napriklad kladnymi recenzemi hostli na zakladé zlepsSeni sluzby naptiklad na svych
webovych strankach.

7.1.3 Restaurace u Kosa

vy

Restaurace U Kosa obdrzela v ramci vazeného celkového SERVQUAL skore nejnizsi
hodnoceni ze vSech tii sledovanych podniki. V zarazeni do cenové kategorie dle
primérné ceny hlavniho jidla byla tato restaurace uvedena na druhé neboli pro-
sttedni pozici. Negativni skére bylo zakazniky udéleno vdimenzi dojem
z prostredi, spolehlivost a schopnost reakce personalu.

Nejhtlite byl ohodnocen v kategorii dojem z prostredi iz celkového hlediska
faktor zpracovani jidelniho listku, ktery ma momentalné podobu listli vloZzenych do
desek. Stejné jako u restaurace Na Hristi bych i vtomto pripadé doporucila vytvo-
Feni nového jidelniho listku spole¢nosti A1 czech. Cena navrhu a vyroby jidelniho
listku je vzhledem k vysSi kapacité restaurace U Kosa, ktera umoznuje usazeni az
146 osob, reklamni agenturou odhadnuta na 30 000 K¢ (tvorba 146 jidelnich list-
kli). Forma listku by méla opét podobu ohybaného tvrdého papiru vloZeného do
laminatu. (Ajedna, 2015) Bylo by vhodné zamérit se i na obsahovou stranku jidel-
niho listku, jelikoZ momentalné je az ptiliS dlouhy. Velké mnoZstvi pokrmi pak
sniZuje rychlost a kvalitu prace persondlu. Pri tvorbé nového jidelniho listku by
mélo byt dbano kromé jeho materidlu na prehlednost, nazvy pokrmi a jejich sro-
zumitelnost. Negativni hodnoceni obdrzely i webové stranky restaurace, které
podnik provozuje v nezménéném stavu od roku 2010. Podnik by si tedy mohl ne-
chat navrhnout a vytvorit webové stranky v novém designu a strukture v cené
5500 K¢. (Martin Maly, 2015) Tretim zaporné hodnocenym a ze strany restaurace
bohuzel ne zcela ovlivnitelnym Kkritériem byla dostupnost restaurace autem /
MHD. Je to nejspiSe dano zvelké Casti faktem, Ze i kdyz je v blizkosti restaurace
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zastavka MHD, primo pred restauraci se nenachazi parkoviSté pro automobily
a zaparkovat v blizkosti podniku je obtiZné.

Spokojenost zdkaznikl nebyla naplnéna ani u nékolika faktord v rdmci dimen-
ze pokrm, byt celkové hodnoceni dimenze pokrm bylo kladné. Jednalo se o vzhled
pokrmu a kvalitu pokrmu. Majitel by mél ptisnéji dohliZet na vysledny vzhled po-
krmi a inspirovat se napriklad sou¢asnymi trendy v oblasti designu pokrm?i. Kvali-
tu pokrmu majitel mtiZe ovlivnit diislednéjsim aplikovani systému Kkritickych bodi
neboli HACCP, ¢imz se nejen zvysi kvalita jeho sluZeb, ale zaroven se snizi naklady
na pokuty kontrolnich organti. Jako doklad o spravné zavedeném systému Kkritic-
kych bodi miiZe byt tento systém certifikovan, coz zlepsi pohled zakaznikl na kva-
litu pokrmii.

Ze strany personalu se objevily nedostatky ve vSech tfech dimenzich, které se
k nim vztahovaly. V dimenzi spolehlivost byla nedostatecna spravnost vyuctovani
a bezchybnost persondlu. V dimenzi schopnost reakce persondlu byla negativné
hodnocena obé kritéria neboli rychlost obsluhy a vstricnost a vSimavost personalu.
V posledni dimenzi nazvané jistotu a empatie vzbuzujici personal nebyli zakaznici
spokojeni se zdvorilym pristupem vzbuzujicim diivéryhodnost. Kritéria spravnost
vyuactovani a bezchybnost obsluhy, rychlost obsluhy a vstricnost a v§imavost per-
sonalu mizou byt ovlivnéna zejména vytizenim persondlu. Momentalné podnik
zameéstnava jednoho ¢iSnika, dva kuchare a dva brigadniky. JelikoZ ma podnik vel-
kou kapacitu mist k sezeni, domnivam se, Ze by bylo vhodné pro odstranéni téchto
mezer najmout dalSiho ¢iSnika. Brigadnici by pak mohli byt vyuZiti bud’ v kuchyni,
nebo jinde dle potieby. Dle informac¢niho systému o primérném vydélku by se
hrubd mési¢ni mzda na nového ¢iSnika méla pohybovat okolo c¢astky 11 550 K¢.
VSechny kritéria vztahujici se k personalu by mimo jiné mohly ovliviiovat motivac-
ni prostfedky. Mezi né mliZeme zaradit stejné jako u restaurace Vytopna nastaveni
lepsi organizacni politiky, pochvaly, finan¢ni odmény, vyhody pro rodinné prislus-
niky, vzdélavani zaméstnanci a zvysSeni zodpovédnosti a samostatnosti zamést-
nancu.

Vazené ocCekavani zakazniki na zakladé GAP 1 je nizs8i neZ vaZené ocekavani
managementu u dimenzi pokrm, spolehlivost a schopnost reakce personalu. Pokud
podnik zpracuje na zlepsSeni téchto oblasti sluzeb na zakladé uvedenych doporuce-
ni, miiZe posléze umoznit zdkaznikiim projevit kladné reference na novych webo-
vych strankach a zlepsit tim budouci oc¢ekavani zakaznikd.

7.2 Doporucéeny nastroj rizeni kvality — HACCP

Vzhledem k predchozim vysledkiim SERVQUAL metody a porovnani jednotlivych
nastroju rizeni kvality jsem zvolila jako nejvhodnéjsi model rizeni kvality systém
kritickych bodi HACCP. PtestoZe povinnost zavedeni HACCP prameni ze zakona
a tudiz jej vSechny podniky v rdmci své Cinnosti jiz aplikuji, z predchozich vysledki
je patrné, Ze vzhledem k ¢astym a pretrvavajicim problémim s kontrolami tradt
a mezerami v oblasti kvality vychazejicich z vysledku SERVQUAL skére je nutné se
na tuto oblast zamérit a pracovat na zlepSeni. Soucasné je potirebné brat v potaz
vysledky SERVQUAL metody v oblasti kvality pokrmi, ktera byla zvolena jako nej-
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zde mély velky prostor pro zlepSeni. Majitelé restauraci by na zdkladé vysledkii
SERVQUAL metody méli zacit povazovat uplatniovani HACCP ne jako pritéz, ale ja-
ko systém zabezpecujici vyrobu kvalitnich a zdravych pokrmii.
Ze strany stravovacich zarizeni by bylo vhodné zamérit se na dislednéjsi
a lepsi provadéni systému kritickych bodi s cilem pripadné certifikace v této ob-
lasti. Velkou vyhodou ziskani certifikace HACCP by bylo nejen splnéni pozadavki
nad ramec dany legislativou, ale rovnéz by dtileZitym prinosem bylo zvySeni divé-
ry statnich kontrolnich Gtadi a pozitivnéjsi plisobeni restauraci na zakazniky. Mezi
dalsi pozitiva vyplivajici z certifikace HACCP patii i ispora nakladi, efektivnost
a lepsi organizacni struktura podniku.
Vybrany nastroj tizeni kvality byl zvolen rovnéz pro jeho nizkou finan¢ni
a uzivatelskou naroc¢nost oproti ostatnim uvedenym ndastrojlim rizeni kvality. Po-
stup implementace HACCP, jeho certifikace a naklady na proces jsou nasledujici:
» Zpracovani dokumentace.
* Zavedeni HACCP do praxe.
¢ Certifikace akreditovanym certifikacnim organem.
0 Posouzeni a evidence Zadosti klienta o certifikaci.
Uzavreni smlouvy o provedeni certifika¢niho auditu.
Stanoveni tymu auditort.
Zpracovani planu auditu.
Ovérovani skutecnosti v etapach (prezkoumani dokumentace, pro-
véreni na misté).
0 Vypracovani zpravy o vysledku certifikacniho auditu.
0 Posouzeni zpravy o auditu certifika¢nim organem.
0 Vydani certifikatu.
* Dozorovy audit (probiha 1x rocné po dobu trileté platnosti certifikatu, certifi-
kat byva na zakladé kontrol potvrzen nebo pozastaven, v krajnim pripadé ode-
jmut). (itczlin, 2015)

o
o
o
o

Vzhledem k tomu, Ze vSechny tfi restaurace maji jiZz HACCP zavedeno do praxe,
tyka se jich pouze splnéni trettho bodu neboli certifikace, jenZ se pohybuje
v intervalu 10 000-50 000 K¢ (cena i doba certifikace se odviji od velikosti podni-
ku, rozpracovani dokumentace k HACCP, po¢tu zameéstnanci a dalSich aspektii
specifickych pro konkrétni podnik), a splnéni dozorového auditu, jehoz cena je
10 000 K¢ za jeden audit. (MMR, 2010)

Nevyhodu vyuziti HACCP jako ndstroje rizeni kvality je méné propracovany
systémovy pristup. (ISO, 2015)

7.3 Vyhodnoceni SERVQUAL metody

Vyhodou vyuziti SERVQUAL metody v oblasti stravovacich zarizeni je na zakladé
jeji aplikace v diplomové praci zejména moznost vyuZziti vysledkl ke zmensenti zjis-
ténych mezer v praxi a porovnani klicovych oblasti sluzeb podniku vzhledem ke
konkurenci. Nejvétsi nevyhodou metody je zejména jeji zdlouhavost a nutnost
Upravy pro vyuziti v oblasti stravovacich sluZeb.



Diskuze 79

7.3.1  Zjisténé nedostatky SERVQUAL metody

V niZe uvedeném vyctu jsou zobrazeny zjiSténé nedostatky SERVQUAL metody
a mozna resSeni vedouci k odstranéni téchto nedostatkd.

* Zdlouhavost dotaznikového formulare.
Nejvétsi nedostatek tykajici se zdlouhavosti ptivodniho dotaznikového formu-
lare bylo nutné vyresit jeho ¢astecnou modifikaci otazek a zkracenim. Byla tim
zvySena pravdépodobnost navratnosti dotazniku. Plivodni sedmibodova Li-
kertova Skala byla rovnéZ pro lepsi pochopeni hosty arychlejsi vypliovani
zkracena na pétibodovou.

* Nedostatecna srozumitelnost otazek.
Obecnou nevyhodou metody SERVQUAL tak jako vSeobecné u kazdého dotaz-
nikového Setfeni je nutnost srozumitelné formulace otazek tak, aby byla zjis-
téna spravna data. Nejvétsi problém u dotazniku méli respondenti u rozdéleni
100 bodd mezi pét dimenzi. Nékteré dotazniky musely byt vyrazeny, protoze
suma bodii neodpovidala ¢islu 100. MoZnym Fesenim by bylo snizit pocet roz-
délovanych bodi. Dalsi zaznamenanou nevyhodou vzhledem k Likertové hod-
notici Skale bylo to, Ze zakaznici Casto pridélovali otazkdm pod sebou
v tabulce stejny pocet bodi.

* Chybéjici otazky dokreslujici spokojenost.
Modelu SERVQUAL obecné chybély doplnujici otazky dokreslujici spokojenost
hosta s navstévou restaurace jako napriklad zasadni otazka, zda podnik za-
kaznik navstivi znovu nebo jak ¢asto podnik navstévuje.

* Nutnost modifikace pro pouZiti ve stravovacich sluzbach.
Dal$i nevyhodou modelu byla nutnost preformulovani nékterych dimenzi
a znakl neboli kritérii kvality sluZeb pro ucely vyuziti v restauracnich zatize-
nich. Z hlediska stravovacich sluZeb byla nejvétSim nedostatkem chybéjici di-
menze tykajici se pokrmu. Pfi konzultaci ohledné upravy dotaznikového for-
mulare s managementem restauraci byly kritizovany dimenze tykajici se per-
sondlu, které se dle managementu v nékterych oblastech prekryvaly. Z tohoto
diivodu a z diivodu zachovani rozsahu péti dimenzi byl sloucen rozmeér jistota
a empatie do dimenze jistotu a empatie vzbuzujici personal.

7.3.2  Zjisténé prinosy SERVQUAL metody

V jednotlivych bodech niZe je uveden vycet zjisténych pirinosit SERVQUAL metody
pro ucely vyuZiti ve stravovacich zarizenich.

o Zjisténi mezer kvality sluzeb.
Mezi nejvétsi vyhodu metody SERVQUAL bych zaradila mozZnost zjisténi oblas-
ti pro zlepSeni kvality sluZeb a poskytnuti bliZSich informaci o znacich téchto
oblasti, kde by podnik mél reagovat. Podnik tedy v ramci metody odhali meze-
ry v poskytovani sluZzeb ana zakladé tohoto zjiSténi miliZe provadét zmény
uvnittr organizace vedouci ke zlepSeni procesti a zvySeni vykonnosti. Uvedena
opatfeni vedou k identifikaci a zlepSeni klicovych dimenzi a znak( k nim nale-
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Zicich, které jsou podstatné pro zakazniky akde jsou zakaznici pripadné
nejméné spokojeni.

Rozdéleni bodii mezi dimenze kvality.

Diky moZnosti pridéleni vah zakazniky jednotlivym dimenzim kvality sluZeb
bylo mozné zjistit, jaké oblasti sluZeb jsou pro zakazniky nejvice prioritni.
MoZnost porovnavat vysledky v case.

Vzhledem k prileZitosti opakovat metodu v ¢asovych intervalech miliZe podnik
dosaZené vysledky v ¢ase porovnavat a vyhodnocovat rozdily ve vykonnosti
sluZeb a dosaZené vysledky analyzovat i po statistické strance.

MoZnost porovnavat vysledky s konkurenci.

Dalsi podstatnou vyhodu této metody je umoznéni srovnavat dosaZené vy-
sledky vzhledem ke konkurenci.

Snadna modifikace metody pfti zachovani jeji podstaty.

Pfinosem metody SERVQUAL je ijeji snadnd modifikace pro konkrétni oblast
poskytovanych sluzeb. Jednotlivé dimenze iznaky kvality lze pfi zachovani
celkové podstaty metody upravit dle konkrétnich potreb uZivatele.
Identifikace dalSich rozpori GAP modelu.

Vzhledem k vyuZiti SERVQUAL metody lze urcit i dal$i rozpory GAP modelu,
mezi které patii GAP 2, GAP 3 a GAP 4. Je tedy mozné identifikovat veSkeré
zdroje problémi, ktery pri snaze o naplnéni oCekdvané kvality v porovnani ke
skutecnému vnimani mohou vzniknout.
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8 Zaveér

Rizeni kvality je v oblasti stravovacich sluZeb nezpochybnitelny prosttedek v boji
s konkurenci, v prekonavani ocekavani zakaznika a zajisténi jeho spokojenosti.
Vytvareni kvality sluzby v podniku je dano nepretrZitymi inovacemi a prostupuje
vSemi jeho procesy a organizacni strukturou. Prostiednictvim SERVQUAL metody
podnik mize identifikovat o¢ekavani zakaznika, vnimani sluzby zdkaznikem a tedy
i jeho spokojenost. Za vyuZiti opatieni na zakladé téchto zjisténi a aplikaci vhodné-
ho nastroje rizeni kvality podnik muiZe spokojenost zakaznikl ovlivnit ve sviij pro-
spéch, vytvorit si loajalni zakazniky a tim zvysit zisk.

Zameérem diplomové prace bylo vytvorit doporuceni pro stravovaci zarizeni
na zakladé vyuziti SERVQUAL metody a prostrednictvim aplikace vhodného na-
stroje rizeni kvality. V prvni fazi byl tedy pouzit GAP model a SERVQUAL metoda
ke zjisténi mezery cislo 5 tykajici se rozporu mezi o¢ekavanou a vnimanou kvalitou
sluZzeb zdkazniky a mezery cislo 1 neboli rozporu mezi oc¢ekavanim zakaznika
a tim, co si podnik mysli, Ze zakaznik ocekava.

Na zakladé SERVQUAL metody a zjiStovani mezery GAP 5 byly jako nejdtlezi-
téjSi dimenze z hlediska zakaznika stanoveny oblasti tykajici se pokrmu a dojmu
z prostiedi. Byt v celkovém hodnoceni bylo zakazniky nékolik klicovych oblasti
hodnoceno negativné a je zde tedy prostor pro zlepSeni kvality sluZeb, celkové do-
sazené vysledky svédci o pomérné spokojenosti hostil. Prevazna vétsina vsech hos-
tl uvedla, Ze by na zakladé svych zkuSenosti navstivila restaurace znovu. Pouze
jeden podnik predcil ve vnimani sluzby oc¢ekavani zakaznika ve vSech dimenzich
kvality sluZeb a to restaurace Na Hristi. Zbylé podniky méli nejvétsi problematicka
mista zejména v oblasti schopnost reakce personalu. Rozdéleni restauraci do kate-
gorii dle priimérné ceny hlavniho jidla pfekvapivé neodpovidalo poradi hodnoceni
kvality sluzeb zakazniky. Dle zjiSténi mezery GAP 1 byly identifikovany rozpory
mezi ocekdvanim na strané zakazniki a managementu predevsSim v oblastech
schopnost reakce personalu, spolehlivost a pokrm.

Z hlediska porovnani tii vybranych podniki se nejlépe v ohledu spokojenosti
zdkazniki umistila dle primérné ceny hlavniho jidla nejlevnéjsi restaurace Na
Hristi. Navzdory dobrym vysledkim vyplynulo z analyzy vysledki i nékolik sekci,
které by podnik mél zlepsit, jelikoZ byly hodnoceny zdkazniky negativné. Jedna se
o zmény tykajici se obohaceni obsahu jidelniho listku o novy sortiment pokrmf,
zakoupeni jednotnych uniforem pro persondl, nové zpracovani a vytvoreni jidel-
nich listk{, realizace webovych stranek. Celkové ndklady na uvedené zmény ve-
douci ke zvySeni spokojenosti zdkaznikl jsou vycisleny jednorazovym vydajem
v Castce 25 500 K¢.

Druhy podnik Vytopna dle priimérné ceny hlavniho jidla pattici mezi nejdraz-
$i se na zakladé hodnoceni kvality sluZeb zakazniky umistil na druhém misté. Zjis-
ténou slabinou byla dimenze tykajici se schopnosti reakce personalu zahrnujici
kritéria rychlosti, vstiicnosti a vSimavosti persondlu. Spole¢nost v tomto ohledu
miiZe prijmout opatreni ke zlepSeni spokojenosti zadkazniki zakladajici se na prijeti
nového pracovnika na pozici pomocného kuchare. Soucasti navrhu je i vzdélavani
zaméstnanci z hlediska pristupu k hostiim, finan¢ni motivace, pochvala, zvysSeni
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zodpovédnosti a samostatnosti personalu, vyhody pro rodinné prislusniky. Nakla-
dy na novou pracovni pozici jsou 11 307 K¢ mésicné, ostatni naklady jsou stanove-
ny v ¢astce 35 000 K¢.

Restaurace U Kosa umisténd v prostiedni kategorii dle primérné ceny hlavni-
ho jidla byla zakazniky prostrednictvim SERVQUAL metody hodnocena nejhire.
Nejvice problematickou oblasti byla schopnost reakce personalu, spolehlivost a
dojem z prostredi. Zaporné vazené hodnoceni zakazniki tedy poukazalo na potre-
bu zlepSeni zpracovani jidelniho listku, realizaci novych webovych stranek, zlepse-
ni designu pokrmi dle aktudlnich trendt, diislednéjsi dodrZovani HACCP za uce-
lem zvySeni kvality pokrmi. Z pohledu dimenzi tykajicich se personalu by se mél
podnik zamérit na zlepSeni spravnosti vydctovani sluzeb, vstiicnosti, vSimavosti
arychlosti persondlu. Zakladnim prvkem navrhu je prijeti nového pracovnika na
pozici ¢iSnika. DalSimi aspekty navrhu jsou motivacni prostredky pro zaméstnance,
jako je lepsi organizacni politika podniku, pochvaly, finan¢ni odmény, vyhody pro
rodinné prislusniky, zvyseni odpovédnosti a samostatnosti personalu. Naklad na
vytvoreni nové pracovni pozice je 11 550 K. Ostatni naklady jsou vycisleny na
35500 Ke.

Pro vSechny zucastnéné restaurace je stanoven jako nejvhodnéjsi nastroj ri-
zeni kvality systém kritickych bodti HACCP z dlivodu castych pokut placenych ve-
denim v ramci kontrol dradi a ur¢eni dimenze pokrm nejdtlezitéjsim prvkem kva-
lity sluZeb pro zakazniky. Dalsi vyhody plynouci z dislednéjsi aplikace HACCP ve-
douci k jeho zvolenti je zvySeni kvality pokrmf, lepsi organizac¢ni struktura, tispora
nakladli, cenova auzivatelské dostupnost nastroje, lepSi pristup zakazniki
a kontrolnich uradi. Naklady na certifikaci jiz zavedeného systému kritickych bo-
dl se pohybuji v rozmezi 10 000-50 000 K¢ (certifikat platny 3 roky) a déle je tie-
ba hradit kazdy rok dozorovy audit v ¢astce 10 000 K¢.

Na zakladé praktické aplikace SERVQUAL metody pro ucely diplomové prace
byly stanoveny jeji vyhody, nevyhody a doporuceni ke zlepSeni. Nevyhodou, z niZ
plyne moznost zlepSeni metody je zdlouhavost dotazniku, nedostatecna srozumi-
telnost nékterych otazek, nutnost Upravy pro vyuziti u stravovacich sluzeb, chybé-
jici dopliujici otazky vykreslujici spokojnost zakaznika. VSechny tyto negativa byla
v ramci diplomové prace potlacena modifikaci ptivodniho dotazniku. Mezi nejvétsi
vyhody mliZeme zaradit moZnost zmenSeni mezer kvality podstatnych pro zakaz-
niky v praxi prostiednictvim zlepSeni procesti a zvySeni vykonnosti podniku. Dale
se jedna o prileZitost porovnani vysledkl s konkurenci, zjiSténi diileZitosti jednot-
livych dimenzi kvality sluZeb pro zakazniky, provedeni mezicasového srovnani pii
opakovani metody a snadna modifikace dotazniku pri zachovani podstaty metody.



Literatura 83

9 Literatura

Literarni zdroje:
1. BRIS, Petr. Management kvality. Vyd. 1. Zlin: Univerzita Tomase Bati, 2005,
213 s. ISBN 80-731-8312-9.

2. CERVOVA, Lenka. Hodnota zdkaznika v podnikatelskych subjektech cestovni-
ho ruchu. Vyd. 1. VLiberci: Technickd univerzita, 2013. ISBN
9788074940132.

3. HILL NIGEL, Greg Roche and Rachel Allen. Customer satisfaction: the custo-

mer experience through the customer's eyes. London: Cogent, 2007. ISBN
978-095-5416-118.

4.  JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domdci
i svétové konkurenci. 2. aktualiz. a rozs. vyd. Praha: Grada, 2012, 313 s.
ISBN 978-80-247-4209-0.

5. KRIZEK, Felix a Josef NEUFUS. Moderni hotelovy management: nové trendy
a metody v Fizeni hotelt, aktualizované informace o hotelovém provozu
a jeho organizaci, optimalizace provozu s ohledem na ekologii a etiku,
praktické priklady a fotografickd priloha. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha:
Grada, 2014, 224 s. ISBN 978-80-247-4835-1.

6. KOLLAR, Vojtéch. ManaZment kvality. Bratislava: VSEMVS, 2013. ISBN 978-
80-89600-11-3.

7. KOTIKOVA, Halina. Nové trendy v nabidce cestovniho ruchu: nové produkty
z hlediska motivace tcastnikii cestovniho ruchu, nové trendy v nabidce
turismu pro specifické skupiny, ndzorné priklady ze zahranici iz Ceské
republiky. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, c2013, 207 s. ISBN
9788024746036.

8.  KOTLER, Philip. Moderni marketing: 4. evropské vyddni. 1. vyd. Praha: Grada,
2007, 1041 s. ISBN 978-80-247-1545-2.

9. KPMG. Zdvérecna zprdva: Analyza kvality sluZeb pro sektor gastronomie
a cateringu. Praha, 2010.

10. MORRISON, Alastair M. Marketing pohostinstvi a cestovniho ruchu. 1.vyd.
Praha: Victoria publishing, 1995, 523 s. ISBN 80-856-0590-2.

11. MORTIMORE, Sara, Carol Wallace aForeword by William H. SPER-
BER. HACCP a practical approach. 3rd ed. New York: Springer, 2013.
ISBN 978-146-1450-283.

12. NENADAL, Karel. Moderni systémy Fizenf jakosti. Quality Management. Pra-
ha: Management Press, 1998, 284 s. ISBN 80-859-4363-8.

13. RYGLOVA, Katefina, Michal BURIAN alda VAJCNEROVA. Cestovni ruch -
podnikatelské principy a prileZitosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada, 2011,
213 s. ISBN 978-80-247-4039-3.

14. SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality. Vyd. 3. Praha: Vysoka $kola eko-
nomie a managementu, 2011, 211 s. ISBN 978-80-86730-68-4.



84

Literatura

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality, bezpecnosti a environmentu. Pra-
ha: Vysoka skola ekonomie a managementu, 2012. ISBN 978-80-86730-
87-5.

SWARBROOKE, John aSusan HORNER. Cestovni ruch, ubytovdni
a stravovdni, vyuZiti volného casu: [aplikovany marketing sluZeb]. Praha:
Grada, c2003, 486 s. ISBN 80-247-0202-9.

SWARBROOKE, John a Susan HORNER. Consumer behaviour in tourism. 2nd
ed. Boston: Butterworth-Heinemann, 2007, ix, 428 p. ISBN 978-075-
0667-357.

VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluZeb: efektivné a moderné. 1. vyd. Praha:
Grada, 2008, 232 s. ISBN 978-80-247-2721-9.

VACHAL, Jan a Marek VOCHOZKA. Podnikové rizeni. 1. vyd. Praha: Grada,
2013, 685 s. Financ¢ni rizeni. ISBN 978-80-247-4642-5.

VEBER, Jaromir. Management: zdklady, moderni manaZerské pristupy, vy-
konnost a prosperita. 2., aktualiz. vyd. Praha: Management Press, 2009,
734 s.ISBN 978-80-7261-200-0.

VEBER, Jaromir. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 1. vyd. Praha: Grada,
2002, 163 s. ISBN 80-247-0194-4.

ZEITHAML, Valarie A a Mary Jo BITNER. Services marketing: integrating cus-
tomer focus across the firm. 2nd ed. Boston: Irwin/McGraw-Hill, c2000,
xxviii, 620 p. ISBN 00-723-1221-1.

ZEITHAML, Valarie A, APARASURAMAN a Leonard L BERRY. Delivering
quality service: balancing customer perceptions and expectations. Lon-
don: Collier Macmillan, c1990, xii, 226 p. ISBN 0029357012.

ZUFAN, Pavel. 2011. Management: Rizeni jakosti. Kvasny priimysl: odborny
casopis pro vyrobu ndpojii a biochemické technologie. DOI 0023-5830.

Internetové zdroje:

1.

2.

Asociace hoteld arestauraci Ceské republiky. Kurzy [online]. 2015 [cit.
2015-04-12]. Dostupné z: http://www.ahrcr.cz/kurzy/

A1l vyroba reklamy na miru [online]. 2015 [cit. 2015-04-12]. Dostupné
z: http://www.ajedna.cz/

Czech Specials [online]. 2014 [cit. 2014-11-01]. Dostupné z:
http://www.czechspecials.cz/home/

Ceska spole¢nost pro jakost. Ndstroje pro excelentni Fizeni: Programy ndrod-
nich cen CR [online]. 2014 [cit. 2014-11-01]. Dostupné z:
http://www.csq.cz/programy-narodnich-cen-cr/

Ceska spole¢nost pro jakost: Systém kritickych bodii (HACCP) [online]. 2015.
[cit.  2015-05-11]. Dostupné z:  http://www.csq.cz/systemu-
managementu-a-produktu/system-kritickych-bodu-haccp/

DTO - Vzdélavaci a poradenska spole¢nost s tradici a ptisobnosti v celé CR:
Zavddéni EFQM modelu excelence. [online]. 2015 [cit. 2015-03-08]. Do-



Literatura 85

10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

stupné z: http://www.dtocz.cz/kurz-bez-terminu/1666-zavadeni-
efqm-modelu-excelence.html

EFQM [online]. 2015 [cit. 2015-03-07]. Dostupné z: http://www.efqm.com/

Heineken: Kvalita: Garantovand kvalita [online]. 2015. [cit. 2015-05-11].
Dostupné z: http://www.heinekenceskarepublika.cz/garantovana-
kvalita

Informacni systém o primérném vydélku. Aktudini vysledky Setieni [online].
2014 [cit. 2015-04-12]. Dostupné z: http://www.ispv.cz/cz/Vysledky-
setreni/Aktualni.aspx

Institut pro testovani a certifikaci, a.s. [online]. 2015 [cit. 2015-04-11]. Do-
stupné z: http://www.itczlin.cz/haccp

ISO [online]. 2015 [cit. 2015-03-04]. Dostupné z: http://www.iso.cz/

ISO 9001:2008. "Quality management systems - Requirements". Geneva: In-
ternational Standards Organization, 2008. Dostupné z: www.iso.ch

KHS Jihomoravského kraje se sidlem v Brné. Odbor hygieny vyZivy
a predmétii bézného uZivdni [online]. 2015 [cit. 2015-04-12]. Dostupné
z: http://www.khsbrno.cz/

Management mania. Standardy a normy v managementu [online]. 2013 [cit.
2015-04-05]. Dostupné zZ: htt-
ps://managementmania.com/cs/standardy-a-normy-v-managementu

Martin Maly - tvroba webovych stranek. Cenik tvorby webovych strdnek, e-
shopti, log a logotypti [online]. 2015 [cit. 2015-04-12]. Dostupné
z: http://www.marmal.cz/cenik/cenik_sluzeb.html

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR [online]. 2014 [cit. 2014-11-01]. Dostup-
né z: http://www.mmr.cz/cs/Uvodni-strana

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR: Analyza systémii rizeni kvality sluZeb v
oblasti gastronomie a cateringu [online]. 2010. [cit. 2015-05-11]. Do-
stupné z: http://www.mmr.cz/getmedia/7d54c4f4-9da5-462b-bc76-
b365bf52444c/Analyza-systemu-rizeni-kvality-sluzeb-v-oblasti-ga

NPJ: Ndrodni cena kvality CR [online]. 2015 [cit. 2015-03-08]. Dostupné
z: http://www.npj.cz/cz/narodni-cena-kvality-cr/

NPK: Ndrodni politika jakosti [online]. 2015 [cit. 2015-03-07]. Dostupné
z: http://www.narodnicena.cz/

PFAFF gastro. Odévy pro servirky a cisniky [online]. 2015 [cit. 2015-04-12].
Dostupné z:http://www.pfaffservis.cz/scripts/zbozi.php?KID=85

Proving and improving. European Foundation for Quality Management
(EFQM) Excellence Model [online]. 2015 [cit. 2015-03-08]. Dostupné
z:http://proveandimprove.org/



86

Literatura




PRILOHY 87

A PRILOHY

Obsah priloZenych priloh

Ptiloha 1: Dotaznik pro zakazniky a pro management, otazky k rizenému rozhovo-
ru

Ptiloha 2: Doplnkové otazky

Ptiloha 3: Zakladni statistiky pro oblast o¢ekavani a vhimani

Ptiloha 4: Pearsoniiv korelac¢ni koeficient



