MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOMOUC

Ustav managementu a marketingu

Veronika Cechovska

Analyza kvality sluZeb restaurace Lazné Prostéjov

Services Quality Analysis of the Restaurant Lazn¢ Prostéjov

Bakalatska prace

Vedouci prace: Ing. Mgr. Renata Pavlickova

Prostéjov 2009



Prohlaseni
Prohlasuji, ze jsem tuto bakalafskou praci vypracovala samostatné pod vedenim
Ing. Mgr. Renaty Pavlickové a uvedla v seznamu literatury vSechny pouzité odborné

zdroje.

Prostéjov 15. 4. 2009

vlastnoru¢ni podpis autora



Podékovani

Dé&kuji vedouci bakalarské prace Ing. Mgr. Renaté Pavlickové za odborné rady
a konzultace, které mi poskytla pfi psani tohoto dila.

Také bych chtéla pod€kovat Mgr. Ivané Olecké za podnétné rady pii sestavovani
dotazniku a panu TomaSovi Navratilovi, provozovateli restaurace Lazn¢, za poskytnuti
informaci, za jeho wvstiicny pfistup, kterym mi vytvofil optimdlni podminky

pro vypracovani této bakalarské prace.



UVOD .ttt bbbttt nre s 6
I TEORETICKA CAST .....ccoovvvimiiiiriirinesisssiss s 8
1  SPECIFIKA SLUZEB A JEJICH ULOHA VE SPOLECNOSTI................ 9
1.1 Podstata a definice SIUZED ........ccceeiiiiiiiiiii 9
1.2  Charakteristika a klasifikace sIuZeb...........cocconiiiiiiii 10
1.3 VIGStNOSH STUZED .....ccviiiiiiciiici s 10
1.4 PoSkytovate]l STUZDY .......ccoouiiiiiiiiiie e 11
1.5 Marketingovy miX SIUZED .....c.coviiiiiiiiiiiiii e 12
2 KVALITAV OBLASTI STRAVOVACICH SLUZEB..........ccc.coouvvirmirir 13
2.1 POJeM KVAlIA ..o s 13
2.2 Hodnoceni kvality sluZzeb z pohledu zakaznika..............ccooviiiiiiiiiiiciice, 14
2.2.1 Prizkumy kvality SIUZEb........ccooiiiiiiiiiiii 15
2.3 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu organizace...........ccoceveveiviiinnieniieienen, 15
2.4. Oficialni normy Kvality........cccooiiiiiiiiiiiii 16
2.5  Systémy fizeni KVality ..o 16
3 STRAVOVANI.....cooooiiriirieenete s 18
3.1 Zékladni tfidéni stravovacich zafizeni...........cccoooveiiiiieiiiiic e 18
3.2 Zakladni povinnosti provozovatele restaurace ..........cocveverieiiniiciienesieseenns 20
3.3 Pracovnici ve Stravovacim ZafiZeni ..........ceeveeriieiiiiiiiesieeee e 21
4. SWOT ANALYZA .....oooooiriiriireissssassssssssssssssssssssss s sssssssssassssseees 24
1. PRAKTICKA CAST ....oovvviriiiiriinrieeeissesssssssssssssssss s 26
5. RESTAURACE LAZNE PROSTEJOV .......ccooooimimrimiinrinnneinsneesneees 27
5.1 Charakteristika PrOVOZOVNY .......c.coceiiiieieeniieiesieesieeee et see e see s seeeeesees 27
5.2 HIStOr€ ODJEKEU......oveeiiiie e 28



5.3 Cile a organizacni Struktura reStaurace ............ccovverieieneeiesiiseeseee e 28

5.4. Moznosti a nabidka reStaurace..........coooeeriieiiiiiiiiie e 29
6. SWOT ANALYZA RESTAURACE LAZNE PROSTEJOV .........cccccooonu.... 32
6.1, SiINE SrANKY ..ooviieiiiiiiiic s 32
6.2 SIADE SIIANKY ...c.viiiiiieciice s 33
GG T o 41 (74 110 ] & (PO PPRPRTOPROPY 33
8.4 HIOZDY ..o 34
6.5 Vyhodnoceni SWOT aNalyzZy ........cccoovivirieiiiiiiieiicie s 34

7 VYZKUM ANALYZY SLUZEB RESTAURACE LAZNE PROSTEJOV 36

7.1 MetOdiKa PIACE ..ovveveeiiiiieiiieie et 36
7.2.  Charakteristika dOtazniku ..........ccoiiiiiiiiiiiiiie e 36
7.3 Stanoveni cilll prazKumul ..........ccoiiiiiiiiiiei e 37
7.4 Stanoveni NYPOTEZ........ccociiiiiiiiiiiiie e 38
7.5 Vytvoreni dotazniku ........ccooiiiiiiiiiie e 38
7.6 Vyhodnoceni provedeného priizkumu spokojenosti zakaznika............cccceeneen. 39
7.7 Porovnani vysledkll vyzkumu a hypotez .........ccoeviiiiiiiiiiiiiiicsee e 47
8  ZAVERECNA DOPORUCENI A NAVRHY ......ccccoutvimmivmiminninerinnrinnenns 48
ZAVER ....oooooii s 50
ANOTACE .ottt sttt sae e be et e reenne e 52
LITERATURA APRAMENY ..ot 54
INTERNETOVE ZDROUJE...........c..cocoviiirieseseeseeoneeeeeeseesessssssssene s 55
SEZNAM OBRAZKU ......cooiiviiiiriiiiseisessisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessseees 56
SEZNAM GRAFU ......oooooiiiiiiiiiiiiniiiseisssiss s 57
SEZNAM TABULEK ..ottt 58

SEZNAM PRILOH ..o e e e et 59



UvVOoD

Hlavni prioritou pro organizaci jako je restaurace je snaha slouZzit potfebam
a pranim zakaznika. Tato organizace se nepfetrzit¢ snazi zjistovat, co chce zakaznik
dnes a co bude chtit v budoucnu. Mezi pocatkem gastronomickych sluzeb a koncem
jejich procesu se naléza host. Do kazdého zafizeni v oblasti sluzeb vstupuje host
s uréitym ocekavanim. Je profesni cti porozumét jeho ptani, vytvorit mu kulinafskou
nabidku a uspokojit jeho ptéani.

Predstavy a ocekdvani rozlicné zdkaznické klientely o nastdvajicim
gastronomickém zazitku a dosaZeni uspokojeni emoci prostiednictvim pokrmii a napoja
Vv prostiedi restaurace, nelze jiz v dneSni dobé nastolit zpisobem diivéjsich metod.
Kuchatska scéna jiz dlouhodobé zaznamenava vzestup vSemi sméry. Zpusob feSeni
ve prospéch uvedenych zikaznickych pozadavkl vede pies zakulisi restaurantd,
odborné schiizky, informacni, pokrmové a stravovaci poznatky, které jsou tim
klicovym zptsobem k jejich dosaZeni. Management, piedstavitelé kuchyiiského déje
a servis, musi ve spojitosti tymové prace vytvaret jednotny tlak v navySovani stupné
kvality.

Cilem mé bakalaiské prace je analyzovat soucasnou kvalitu sluzeb v restauraci
Lazné Prostéjov a navrhnout pfipadné fesSeni, jak v praxi zlepsit nejenom nabidku
sluzeb, ale i prostiedi, ve kterém tyto sluzby poskytuji zakaznikiim. Svoji praci jsem
rozd¢lila na ¢ast teoretickou a ¢ast praktickou.

V teoretické ¢asti jsem pomoci odborné literatury vysvétlila podstatu a definici
sluzeb, jejich vlastnosti, kdo je poskytuje a tilohu marketingového mixu. Podrobné&ji
jsem se vénovala pojmim jako je kvalita v souvislosti se stravovacimi sluzbami,
hodnocenim kvality sluzeb, jak z pohledu zakaznika, tak z pohledu organizace.
Pokracuji charakteristikou oficidlnich norem kvality a systém fizeni kvality. Nedilnou
soucasti mé prace je zakladni tfidéni stravovacich zafizeni, zabyvdm se zdkladnimi
povinnostmi provozovatele restaurace a popisuji ulohu pracovniki ve stravovacich
sluzbach. Predpokladem uspé$né marketingové strategie je analyza, proto zde definuji
jeji podstatu. SWOT analyzou uzavirdm teoretickou ¢ast.

V praktické Casti jsem na zakladé teoretickych poznatkli z odborné literatury

nejprve charakterizovala provozovnu, zhodnotila silné a slabé stranky, ptilezitosti



a hrozby prostiednictvim SWOT analyzy. Nasledné jsem vytvofila dotaznik,
ktery je zaméfen na spokojenost zakaznikli se sluzbami a jejich kvalitou v uvedené
restauraci. Prostfednictvim e-mailovych adres jsem dotaznik zaslala vybranym
zékazniklim restaurace a na zakladé jejich odpovédi jsem analyzovala soucasnou
situaci a navrhla mozny zplsob feSeni ve prospéch uvedenych zakaznickych

pozadavkd.



I. TEORETICKA CAST



1 SPECIFIKA SLUZEB A JEJICH ULOHA VE

SPOLECNOSTI

Soucasnym celosvétovym hospodarskym trendem je nartst vyznamu sluzeb,
zejména sluzeb komunikacnich a sluzeb spojenych s informacnimi technologiemi.
Zvysujici se uloha sluzeb ve spole¢nosti se promita do zvySovani podilu zamé&stnanosti
ve sluzbach a v riistu podilu vykonu sluzeb na HDP. Podle Ceského statistického titadu
se sluzby podileji na vétSiné zékladnich ukazateli narodniho hospodafstvi zhruba
tietinovym podilem. VSech uspéchti ¢eskych organizaci, zabyvajicich se poskytovanim
sluzeb, by nebylo dosazeno bez uplatiovani efektivnich strategickych postupt,

které nabizi marketing sluzeb.*

1.1 Podstata a definice sluzeb

V soucasnosti existuje n€kolik variant, jak definovat sluzby. Philip Kotler uvadi:
»Sluzba je jakakoliv aktivita nebo vyhoda, kterou muze jedna strana nabidnout druhé,
je v zasadé nehmotna a nepfinasi vlastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt
spojena s fyzickym vyrobkem.*?

Neexistuje jednoduchy vyklad, ktery by platil pro vSechny druhy sluzeb. Dalsi
definice, kterou uvadi Americka marketingova asociace, zni: ,,Sluzby jsou samostatné
identifikovatelné, predev§im nehmotné Cinnosti, které poskytuji uspokojeni potieb
a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb
muze, ale nemusi vyZadovat uziti hmotného zbozi. Je-li vSak toto uZziti nutné,

nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto hmotného zboi.*

! Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderné, s. 9-10.
2 KOTL!ER, P., Moderni marketing, s. 710.
® VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderné, s. 20.



1.2 Charakteristika a klasifikace sluzeb

Sektor sluzeb je znacné rozsahly a piredstavuje mnoho riznych Ccinnosti,
proto je vhodné roztfidit sluzby podle jejich charakteristickych vlastnosti do nékolika
kategorii. Tento p¥istup umoziuje lepsi analyzu sluzeb.*

Pro potfeby nasi analyzy kvality sluzeb v restauraci mitizeme pouzit zakladni
klasifikaci sluzeb podle ekonomi Foota a Hatta, ktefi rozdé€luji sluzby nasledujicim
zpiisobem:”

- tercialni — mezi typické zastupce téchto sluzeb patii restaurace a hotely, holi¢stvi

a kadetnictvi, kosmetické sluzby, pradelny a Cistirny, opravy a udrzba domacich

ptistrojit a domécnosti, rukodélné a femeslnické prace a dalsi,

- kvartérni — sem fadime dopravu, obchod, komunikace, finance a spravu,

- kvinterni — napt. sluzby zdravotni péce, vzdélavani a rekreace.

1.3 Vlastnosti sluzeb

Existuje znac¢ny pocet vlastnosti, které se u zbozi a sluzeb liSi. Mezi nejbezné;si
charakteristiky sluzeb patfi nehmotnost, neoddélitelnost, rtiznorodost, docasnost
a neexistence vlastnictvi. Teoretici se pokusili vyjasnit definice prohlasenim, ze sluzby
maji vlastnosti, které je odliSuji od vyrobku. Patii mezi n¢ skute¢nosti, ze sluzby nelze
skladovat a Ze distribu¢ni kanaly sluzeb jsou kratke.®

Nehmotnost — tyto sluzby nelze pfed jejich nakupem vnimat zadnymi smysly
(hmatem, c¢ichem, zrakem, chuti, sluchem). Bateson v roce 1977 upfesnil pojem
nehmotnosti v tom smyslu, Zze zakaznik se jich nemuze fyzicky dotknout, ale také
muZe byt nesnadné pochopit hlavni zdmér sluzby.

Neoddélitelnost — charakteristikou téchto sluzeb je spojeni nebo piekryvani
produkce se spotifebou. Poskytovatel a zdkaznik se setkavaji tvafi v tvaf, to znamena,
ze realizace marketingu by méla byt snadnéjsi, jelikoZ mé vyhodu osobniho kontaktu
S konenym zdkaznikem. V nékterych ptipadech zakaznik nemusi byt pfitomen
po celou dobu poskytovani sluzby (jidlo v restauraci je uvaieno bez jeho osobni

ptfitomnosti), ale na druhou stranu lékai nemuze osetfit pacienta bez jeho ucasti.

* Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderné, s. 13.
> Srov. tamtéz, s. 13-14.
® Srov. HORNER, S., a SWARBROOKE, J., Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuziti volného casu, S. 39.
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Riznorodost — sluzbu nelze provést pii kazdé ptilezitosti Upln€ stejné. Aplikujme
ptiklad na restauracni sluzby. Host navstivi restauraci né€kolikrat a pti kazdé navstéve
si objedna to samé jidlo. Jeho gurmansky zazitek bude pokazdé jiny v souvislosti
s jeho néaladou, dobou navstévy, praci kuchatii, obsluhujiciho personalu apod.

Docasnost (netrvanlivost) — v riznych obdobich mtize dojit k velkym vykyvim
poptavky urcitych sluzeb. Pikladem muize byt neobsazené misto v restauraci, prazdny
hotelovy pokoj. Pokud tyto sluzby nejsou prodany (tento ¢as nemiizeme uskladnit
pro pozd¢jsi spotiebu), obchodni ptipad nelze znovu obnovit a znamena to ztraceny
obchod a zisk.”

Neexistence vlastnictvi — sluzba je nehmotnd a proto ji nemiizeme vlastnit.
Zakaznik si vlastné kupuje jen prdvo na poskytnuti sluzby. Pii vyuziti hotelového
ubytovani napiiklad vyuZzije postel pro pohodlny spanek, aniz by ji vlastnil. Pokud
bychom uvedli piiklad z vefejnych sluzeb, socialni nebo zdravotni pojisténi je sluzba,

kterou nam poskytuje stat a obdan ma pravo ji vyuzivat.®

1.4 Poskytovatel sluzby

Pokud budeme srovnavat rizné instituce, které poskytuji sluzby zjistime,
ze témét ve vSech zemich nejvice sluzeb poskytuje stat. Uved’'me napiiklad
vzdélavani, zékonodarstvi, vykon préava, zdravotni sluzby, obrana statu, bezpecnost
obcantll, finan¢ni sluzby, socialni sluzby, dopravni sluzby a dokonce i nékteré
informacni sluzby.

Dalsim poskytovatelem sluzby mohou byt neziskové organizace. Patii sem rtizné
nadace, charitativni organizace, obCanskd sdruzeni, cirkve a mnoho dalSich.
Do podnikatelské oblasti sluzeb patii banky, pojisStovny, hotely, restaurace, letecka
doprava, cestovni ruch, soukroma doprava, pravni poradenstvi atd. Tyto sluzby,

které predstavuji pro poskytovatele zisk, tvoti podnikatelsky sektor.

" Srov. HORNER, S. a SWARBROOKE, J., Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuziti volného casu, s. 39.
® Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderng, s. 24.
% Srov. tamtéz, s. 12.
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1.5 Marketingovy mix sluZeb

Pro oblast sluzeb byl vyvinut rozsifeny marketingovy mix sluzeb, ktery se sklada

jak z tradi¢nich prvkd, tedy z produktu sluzby, ceny, mista, komunikace, tak z prvku,

které tyto sluzby pfiiblizuji zdkaznikovi. Jsou to prvky lidé, procesy a materidlni

predpoklady.’® Definice podle Miroslavy Vastikové zni: ,Marketingovy mix

predstavuje soubor nastroju, jejichz pomoci marketingovy manazer utvaii vlastnosti

sluzeb nabizenych zdkaznikiim. Jednotlivé prvky mixu maze marketingovy manazer

namichat v rizné intenzité i v riizném poradi. Slouzi stejnému cili: uspokojit potieby

zékaznik a pFinést organizaci zisk.«™

Obr. 1 — Marketingovy mix sluzeb™

Product Price

Produkt - sluzba Cena

\ |

Peocess

Psychical evidence

Matetialni predpoklady

Hluba =
Procesy |:> Alamikowvi

Place

Misto

Promotion

Marketingova
komunikace

People

Lidsky faktor

Splnéni firemnich marketingovych cili a poskytnuti maximalni

hodnoty

zakaznikovi zaruCuje G¢inny marketingovy mix, ktery vhodné kombinuje vsechny

. « « 1% , .o . . , . 13
uvedené proménné. Je to soubor osvédéenych nastroji k realizaci firemni strategie.

10 Srov. YAgTiKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderng, s. 34.
= VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderng, s. 26.
12 pramen: vlastni konstrukce

13 Srov. Marketingovy mix — jeho rozbor, moznosti vyuziti a problémy, Robert Némec [onling].

<http://marketing.robertnemec.com/marketingovy-mix-rozbor>.
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2 KVALITA YV OBLASTI STRAVOVACICH SLUZEB

vvvvvv

sluzeb. Naroky spottebitele neustdle rostou, coz zdirazituje vyznam kvality sluzeb.

Kvalita podmifiuje uspokojeni zdkazniki a zvysuje jejich loajalitu.*

2.1 Pojem kvalita

Obecné platnd definice kvality neexistuje, jsou jen urcité zasady,
které se povazuji za spravné. Jako prvni zdsadu bych uvedla schopnost produktu
uspokojovat potieby a prani zékaznika a druhou zédsadou je schopnost produktu
spliiovat sviij ucel.

VétSina teorie a praxe, tykajici se kvality, vzeSla s vyrobnich odvétvi. Cilem
vyrobct je predev§im mit kazdy produkt stejny a bez vad. K tomuto cili sta¢i mit dobie
udrzované zafizeni a spravné vysSkolenou obsluhu. V odvétvich sluzeb je takova
standardizace nedosazitelna a nemusi byt ani zadouci. Hlavnim prvkem produktu jsou
jednotlivi lidé a kazdy z nich je odliSny. Produkt sluzeb se alespoil z¢asti ptizpusobuje
konkrétnim pottebam a pranim zékazniki. ™

V ramci projektu Odborné vzdélavani zaméstnancl v ubytovacich a stravovacich
zafizenich je kvalita definovéana jako: ,,Celkovy souhrn znakl entity, které ovliviiuji
schopnost uspokojovat stanovené¢ a pifedpoklddané potieby. Podle normy ISO
9000:2000 je jakost stupném splnéni pozadavkli souborem inherentnich znak.
Inherentnimi znaky jsou vnitini vlastnosti typické pro predmét kvality, kterym muze
byt produkt (vyrobek, sluzba), proces, systém atd. Z pohledu ubytovani a stravovani
1ze fici, Ze jakost je schopnost sluzby uspokojit pozadavky zékazniki, které mohou byt

. P / rowe v w1z el
zékaznikem nevyslovené, vyslovené ¢i neuvédomélé.«'®

% Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderné, s. 196.
15 5rov. HORNER, S., a SWARBROOKE, J., Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuziti volného casu, S. 386.
1% Marketing v ubytovacim a stravovacim zarizeni, s. 15.
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Mame-li hodnotit kvalitu sluzby ve vztahu k ocekavani zakaznikd, je nutné zjistit,

jaké toto oCekavani je. Tyto predstavy byvaji znacné subjektivni. Proto se hodnoceni

vvvvv

Komplexni Setfeni kvality sluZeb organizace zahrnuje tii aspekty:*’

X/
°

X/
°

X/
L X4

hledisko zdakaznika - zdkaznikovo vnimani funkéni a technické kvality sluzby,
hledisko marketingové koncepce organizace - zjisténi kvality sluzeb v souladu
s marketingovou strategii firmy,

konkurencni hledisko - dotazovanim zakaznikli se zjistuje spokojenost
se sluzbami, pokud konkurence nabidne lepSi uUroven sluzeb, je nebezpeci

prejiti zdkaznika ke konkurenci.

2.2 Hodnoceni kvality sluZeb z pohledu zakaznika

Ocekavani zdkaznikli a zplisob vnimani stejné sluzby je u kazdého zékaznika

jiny. Zakaznik pouZiva pfi hodnoceni kvality sluZeb tyto kritéria:*

7
L X4

X/
L X4

X/

L X4

X/
°

8

hmotné prvky — vzhled zatizeni, budov, obleCeni, standardni zpracovani
produktu napf. porce jidla v restauraci,

spolehlivost — ptesnost poskytnuti sluzby s naplnénim uzitku (zakaznik dostane
jidlo, které si objednd),

schopnost reakce — vstficnost a snaha reagovat na pozadavky zakaznika
(dle ptani zékaznika doplnit nebo zménit nabidku jidla),

jistota — kvalifikace, zdvofilost, divéryhodnost (zdvofilé vystupovani
zamestnanct, kvalifikovani kuchati),

empatie, pochopeni — dobra komunikace se zakaznikem a spravné pochopeni
jeho potieb (schopnost zaméstnancli pohovotit se zakaznikem, vcitit

se a pochopit jejich potieby).

1 Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluZeb efektivné a moderng, s. 197.
18 Srov. tamtéz.
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2.2.1 Pruzkumy kvality sluzZeb

Hodnoceni kvality se vétSinou provadi pomoci priazkumu ndzort zakaznikd.
Nejcastéjsi metodou priméarniho vyzkumu je dotazovani. Toto dotazovani je bud’ ustni,
telefonické nebo zasilanim dotaznikd postou nebo e-mailem.™

Nejcastéjsi a nejvice propracovanou metodou hodnoceni kvality sluzeb
Z pohledu zakaznika, je metoda SERVQUAL. Tato metoda spociva v tom, ze zdkaznici
jsou tazani, aby na pfisluSné Skale, napi. od 1 do 10, pied poskytnutim sluzby uvedli,
jakou uroven sluzby ocekdva a na jaké trovni byla poskytnuta. Pokud je redlné

v v

4 . 224 r roo: z 4 M 2
hodnoceni kvality vy3si nez o&ekavané, je to znamenim dobré kvality.?

2.3 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu organizace

Zvlastnim zpisobem zkoumdni kvality sluzeb je metoda oznacovana
v zahrani¢i jako Mystery shopping. Volné pielozeno do Cestiny je to tzv. fingovany
nakup, kdy povéfené osoby (pracovnici vyzkumnych agentur) ovétuji osobné priibéh
poskytovani sluzby. Cilem této metody byva stanoveni predpisti a norem pro urcité
sluzby a vytvofeni kritérii a standardi pro hodnoceni kvality.*

Dalsi metodou hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb je interni audit.
Nevyhodou tohoto auditu je absence hodnoceni vetejnosti. Podle 1SO 9000 je audit
jakosti systematické a nezéavislé zkoumadni, které mé za cil stanovit, jestli ¢innost
a vysledky v oblasti jakosti jsou v souladu s planovanymi zaméry, a zda se realizuji
efektivng.?® Prostiednictvim auditu jsou ziskévany informace o stavu proveérované
skutecnosti, byvaji odhalena slaba mista kvality, provéfovana napravna opatieni
a ucinnost pfedchozich opatfeni. Neexistence tohoto auditu mize zplsobit podniku

v e, 2
zavazné problémy.?

9 Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb efektivné a moderné, s. 197.

20 Srov. tamté, s. 198.

1 Srov. tamtéz, s. 200.

2 Srov, TRUNECEK, JI. Interni manazersky audit, S. 49.

2 Srov. GLOGAR, A. Marketingové planovani, controlling a audit, S. 125.
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2.4. Oficialni normy kvality

Razné normy kvality maji razné Gcely a fidi se raznymi kritérii. Mezi normy
kvality v oblasti ubytovacich a stravovacich sluzeb patii naptiklad oficidlni statni
klasifikace hotell a restauraci (,,hvézdickovy* systém ve Francii, ,.korunkovy* systém
v Anglii), koncesovani restauraci (splituji patiicné zdravotni normy) apod. Tyto normy
kvality vSak mohou byt velmi nejasné a velmi subjektivni, zvlasté pro zdkazniky.
V riznych evropskych zemich se pouzivaji rizné symboly a riznd jsou také kritéria
hodnoceni.”*

Krom¢ téchto oficidlnich norem existuji také jiné oficidlni normy kvality,
které mohou pouzivat vSechna odvétvi. Nejznaméj$im piikladem je mezinarodné
uznavana norma kvality ISO 9000 (Velka Britanie ma BS 5750).” Normy I1SO
(Mezinarodni  organizace pro normalizaci — International  Organisation
for Standardization) maji univerzalni charakter. Nezadvisi na povaze sluZzeb a jsou
pouzitelné pro vSechny podniky. Tyto normy jsou pouze doporucujici, ale v okamziku,
kdy se firma rozhodne ziskat certifikdt podle téchto norem, stava se jejich obsah
zévazny. Organizace mohou tyto ISO normy vyuZit i jako marketingovy néstroj

a zvysuji si i konkurenceschopnost firmy.?

2.5 Systémy rizeni kvality

Systémy fizeni kvality v oblasti sluZzeb se soustied’uji na nehmotny prvek
produktu a na lidi, ktefi tento produkt dodavaji. ZlepSovani kvality se hodnoti
Z hlediska sniZovani rozdili mezi ndzorem na kvalitu, ktery ma organizace a nazorem,
ktery ma zakaznik. Systémy fizeni kvality Ize ukazat na piikladu jidla v restauraci.

% Kontrola kvality — v tomto ptipad¢ by bylo piislusnym opatfenim kontrola jidla
pfed tim, nez opusti kuchyni a vzniklé problémy feSit diive, neZ je produkt
dodan zdkaznikovi. I kdyz se v nékterych restauracich takto postupuje,
pozadovana rychlost obsluhy neumoziuje peclivou kontrolu. | kdyz vzhled

a ving jidla jsou takové, jaké maji byt, nezarucuje to spokojenost zakaznika.

2 Srov. HORNER, S., a SWARBROOKE, J., Cestovni ruch, ubytovdni a stravovani, vyuZiti volného casu, S. 393.
2 Srov. tamté, S. 393.
% Srov. GABRYSOVA, M,, Rizeni jakosti, S. 31.
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s Zdruka kvality — tento systém fizeni kvality klade odpovédnost za kvalitu jidla
na kazdého clena persondlu. Dlraz se klade na prevenci a cilem je zabranit
vzniku probléma.

& Totalni kontrola kvality — cilem tohoto systému je sledovani vétSiho rozsahu
faktorti, které mohou ovlivnit kvalitu produktd a sluzeb. V restauraci
to znamena vSe od kvality pouzitych surovin az po odbornou kvalifikaci
kuchynského personalu.

% Totdlni Fizeni kvality (TQM- Total Quaility Management) — patii
k nejmodernéj$im trendim fizeni kvality. Spociva v tom, Ze kvalita musi byt
véci kazdého zaméstnance a organizace musi neustale tuto kvalitu zlepSovat.
Tato koncepce neni svdzana s normami a piedpisy, ale je otevienym systémem,
ktery obsahuje vSe pozitivni, co mize byt vyuzito pro rozvoj podniku.

% Srovndvani (benchmarking) — je to technika fizeni kvality, kterd spociva
v méfeni vykonnosti podniku srovnavanim s vykonnosti jinych podnikl
ve stejném odvétvi. Pomahé vyhodnotit nejlepsi postupy a tim dosahnout vétsi
vykonnosti, sniZzovani ndkladl, zlepSeni ziskovosti a vét§i spokojenosti

zakaznik.?’

2 grov. HORNER, S., a SWARBROOKE, J., Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuziti volného casu, . 388.
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3 STRAVOVANI

Stravovani patfi do Sirokého odvétvi podnikdni na celém svété. Jeho hlavni
¢innosti je pfiprava jidel, které se konzumuji jak piimo v restauracich, tak i doma

u zékaznik.?®

3.1 Zakladni tridéni stravovacich zarizeni

Stravovaci zaFizeni se déli podle ucelu na:?®
a) verejné (komercni) — toto zafizeni je pfistupné Siroké vetejnosti, host si vybira
z jidel na jidelnim listku a zaplati veskerou svoji konzumaci,
b) ucelové (uzaviené) — tyka se uzavienych skupin lidi, kde naklady

jsou Castecné hrazeny stravnikem a veétsi ¢ast plati organizace s tim, ze vybér

jidel je omezeny.

Obr. 2 — Clenéni stravovacich sluzeb™

Nezavislé restau-
race ve vlastnictvi
jednotlivel

Ustavni stravovani,
napfiklad v nemoc-
nicich a skolach

Smluvni poskyto-
vatelé stravovacich
sluZeb, zajistujici
stravovani v provoz-
nich zafizenich
zakaznika

Restaurace ve
vlastnictv( fetézcl

Levné restaurace
a bufety

Stravovaci zafizeni
v hotelech a stredis-
cich cestovniho ruchu

/

STRAVOVACI SLUZBY

Rychla ob&erstveni
a prodej ,pres ulici®

Zabavni komplexy,
které nabizeji
stravovani, napfiklad
noéni kluby, kasina
a divadla

" T

Stravovaci sluzby
s donaskou domu

Stylové nebo bézné
stravovani v navstév-
nickych atraktivitach

Stravovani v sektoru
dopravy, napfiklad v le-
tadlech, na trajektech,
ve vlacich a ve stfedis-
cich sluzeb na dalnicich

Bary, hospody, taverny,
kde se podava jidlo, ale
hlavni ¢innosti je vycep
alkoholickych a

nealkoholickych napoju

2 Srov. HORNER, S.,,a SWARBROOKE, J., Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuziti volného casu, s. 351.
2 Srov. JAMBOROVA, Jitka. Hotelovy a restauracni provoz, s. 6.
%0 pramen: vlastni konstrukce
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Verejné stravovani miZeme dale délit na tyto kategorie:

1) stravovaci— zde je hlavni funkci prodej jidel a napoju.

>

Restaurace -  hlavnim cilem restaurace je stravovaci sluzba,
ktera je zajiSténa obsluznym zplsobem. Mohou byt specializované
podle charakteru jidel a podle vybaveni (rybi, ¢inska, francouzska,
vegetaridnska).

Jidelny (samoobsluzné restaurace) — =zajistuji zakladni stravovani
formou samoobsluhy.

Motoresty — jsou specifické svym umisténim u délnic a silnic. Zajist'uji
sluzbu NON-STOP, tj. stravovani, rtizné sluzby a parkoviste.
Pohostinstvi — tyto podniky jsou typické zvlasté pro venkov,
ale vyskytuji se také na okraji mést. Jejich naplni je stravovani
a také spolecensko-zdbavni sluzby (kule¢nik, Sipky, sledovani
sportovnich pfednost apod).

Denni bar — je vybaven barovym pultem a stolky se Zidlemi. Formou
obsluhy poskytuji hlavné stravovaci sluzby a obcerstveni. Denni bary
se Casto specializuji na rGzné druhy pokrmu. Patii sem naptiklad gril-
bar (grilovaci pokrmy), pizzerie, aperitiv-bar (vyrobky studené
kuchyng, teplé a studené napoje) a snack-bar (vyrobky studené kuchyné
a minutkova jidla).

Jidelni vozy — zajiStuji stravovani v sektoru dopravy, napiiklad

Vv letadlech, na trajektech a ve vlacich.

2) spolecensko-zdabavné — hlavnim tkolem je prodej napoju a rtizné spolecenské

zébavy. Pokrmy jsou zde podévany pouze dopliikove.

>

Pivnice — toto zafizeni se specializuje na podavani riznych druhd piva
a vhodné& doplnujicich jidel podporujicich konzumaci piva.

Noc¢ni bar, no¢ni klub, varieté, dancing — tyto no¢ni zdbavni podniky
jsou vybaveny tane¢nim parketem, barovym pultem. Pokrmy a népoje
jsou zde podavany obsluznym zpiisobem.

Vinarna — tato zafizeni se specializuji na podavani riznych druhti vin,
prevlada zde studend kuchyné. Pokrmy, které jsou zde podavany, maji

minutkovy charakter. Konzumace vina je zde podpofena prodejem
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slaného peciva, slanych ofiski a mandli. Souc¢asti vinaren je také hudba
a tanec.

Kavarna — jak jiz samotny ndzev napovida, v tomto zafizeni se podava
hlavné¢ kava a také Siroky sortiment cukrafskych vyrobku. Prevladaji
zde vétsinou nealkoholické napoje, avSak neni vyjimkou konzumace
vina nebo lihovin. Nékdy byvaji zafizeny stylovym nabytkem a host

zde ma k dispozici denni tisk.

3) dopliikova — poskytuji rychlé obcerstveni.

» Bufet — poskytuje stravovani samoobsluznym zptisobem. Ceny v téchto

zafizenich jsou nizké.

Bistro — je samoobsluzné zaftizeni, kam patii naptiklad i Mc Donald’s
a dalsi, kde se napoje a pokrmy podavaji v nevratnych plastovych
a papirovych obalech. Tuto formu stravovani zavedli na evropsky trh
americké spolecnosti, které se zabyvaji rychlymi stravovacimi sluzbami.
Obcerstveni a kiosek — jednd se o sezOnni a pfileZitostni zafizeni,
vyuzivajici svého umisténi na rekreacnich mistech.

Espresso — zabezpecuje podavani prevazné kavy, zakuskl a vyrobku

studené kuchyné.

U vSech téchto kategorii lze vytvaiet dopliikkova stiediska jako jsou zahrady,

terasy, predzahradky, salonky apod.31

3.2 Zakladni povinnosti provozovatele restaurace

Majitel

restaurace je povinen oznacit provozovnu na vstupnich dvefich

nebo jiném trvale viditelném osvétleném miste.

Piedepsané nalezitosti oznageni jsou nésledujici:®

2

» nazev spolecnosti, kterd je vlastnikem provozovny,

» obchodni nazev a kategorie,

» jméno odpovédného vedouciho,

31 Srov. JAMBOROV A, Jitka. Hotelovy a restauracni provoz, S. 6-10.
%2 Srov. tamtéz. s. 12.
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» provozni doba,

> 1CO.

Mezi zékladni povinnosti podnikatele patii soustavné dodrzovani platnych
predpisti hygienickych, bezpecnostnich a protipozarnich. Je povinen zabezpecovat
predepsané kontroly a proskolovat své zaméstnance. K hygienickym zasadam patii
oddé€leni skladovacich prostor (chlazené, suché, chladné, mrazici zafizeni a boxy)
a rozdéleni potravin podle druhu. Musi byt vyfeSeno umisténi odpadkii a jejich
rozttidéni. Spinavé, &isté, bilé a ¢erné nadobi musi byt oddéleno. Oddéleny musi byt
také vyrobny a ptipravny (tepld kuchyné a cukrarna). Patii sem i spravny zpusob
osvétleni, intenzita svétla a na kapacité provozovny zavisi pocet mist na WC.

Dulezitym bezpecnostnim pozadavkem je omezeni poctu schodl a opatfeni
schodisté zabradlim. Prostory kolem vaficich zatizeni by mély byt dostateéné velké,
aby si zaméstnanci nepiekazeli a nedochazelo tak k urazim. Elektrickd zafizeni
Vv restauraci musi spliiovat patficnou normu a musi byt kontrolovana pravidelné
odbornikem. Podlahy v provozovnach maji protiskluzovou upravu a jsou snadno
omyvatelné. Zaméstnanci pouzivaji bezpecnostni pomicky.

Pro ptipad poZaru by mély byt v restauracich umistény hydranty a hasici pfistroje.
TaktéZ by mély byt zajistény unikové prostory a piistupové cesty pro poZarniky,

jako prevenci pouzivat nehoflavé materily. ®

3.3 Pracovnici ve stravovacim zarizeni

Personalni prace ma své jasné oblasti, které nelze obejit. Patfi sem organizace
prace, planovani poc¢tu zameéstnancil, ziskdvani a vybér zaméstnanctl, fizeni jejich
vykonu, rozvoj a vzdélavani, hodnoceni a odménovani, péce o zdravi a bezpecnost
a sprava administrativnich zalezitosti spojenych s pracovné pravnimi Vztahy.34
Vzhledem k tomu, ze pohostinstvi je tak rozmanité, je mozno zaméstnavat pracovniky

riznych profesi a s riznym vzdélanim.

%% Srov. JAMBOROV A, Jitka. Hotelovy a restauracni provoz, s. 11-14.
% Srov. GASTRO plus — Casopis, ktery chutna, GASTRO plus[online]. <http://www.gastroplus.cz/prectete-
si/2007/07_2_specifika.php>.
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Pracovnici pri vyrobé pokrmui.:

» kuchafi a cukrafi — jsou vyuceni Voboru se znalostmi pfipravy pokrmu
a Vv nauce o potravinach,

» Séfkuchar — jeho naplni je fizeni celkové ¢innosti v kuchyni, sestavovani
jidelniho listku, kontrola velikosti porci, dodrzovani receptur, technologickych
postupti a odpovédnost za praci zaméstnanctu v kuchyni.

Pracovnici odbytu :

» CiSnici, servirky, barmani — znaji denni sortiment jidel a napoji, zodpovidaji
za spravnou velikost porce, teplotu, vzhled a upravenost pokrmd, serviruji jidla
a napoje. Provadeji pripravu pred zahijenim prace na pracovisti a uklid
po skonceni pracovni doby. Nosi jednotné piedepsané obleceni.

Vedouci pracovnici :

» vedouci kontroluji praci vSech zaméstnancti. Rozhoduji o finanénim hodnoceni
a odménach, odpovidaji za plynuly chod restaurace, za dodrzovani vSech
smérnic a predpisi a reprezentuji podnik. Tito pracovnici musi mit dobré
organiza¢ni schopnosti, musi mit autoritu, potiebné vzdélani, sluSné
vystupovani a schopnost domluvit se v cizim jazyce.

Ostatni pracovnici:

» mezi ostatni pracovniky patii udrzbari, elektrikafi, topi¢i, zahradnici, vratni,

uklizecky apod.35

Soucasna potieba poskytovani vysoké kvality sluzeb s sebou piindsi i nové trendy
V persondlni praci. Externi a interni specialisté v ramci pracovniho procesu provadéji
profesni tréninky se zaméstnanci. Jejich cilem je dosdhnout co nejkvalitnéjSiho
vykonu. Persondlni prace v gastronomickém podniku musi byt vzdy ladéna pozitivné,
protoze se zde pracuje se subjektivnimi vjemy a pocity. Pokud jsou profesné zdatni
zaméstnanci pozitivné naladéni, chovaji se pfijemné a s usmévem, hosté se vzdy
do této restaurace radi vrati.*®
K chovani pracovnikli v restauraci Jitka Jamborova ftika:,,Zaméstnanec by mél

pfijmout hosta tak, aby host poznal, Ze je v podniku vitan. Nemuze nechat hosta odejit

bez povsimnuti. M¢l by uvést hosta ke stolu, pomoci s vybérem mista, predlozit jidelni

% Srov. JAMBOROVA, Jitka. Hotelovy a restauracni provoz, s. 15-17.
% Srov. GASTRO plus — Casopis, ktery chutna, GASTRO plus[online]. <http://www.gastroplus.cz/prectete-
si/2007/07_2_specifika.php>.
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listek. Je inicidtorem navéazani rozhovoru s hostem, je napomocny pii vybéru jidel
a napoji, nesmi mu vnucovat svlj nazor, nesmi se otacet k hostovi zady, musi stat
Vv pfiméiené vzdalenosti, nesmi se opirat o sttil nebo zidle.«*” Dale uvadi, ze pii jednani
S hosty by mél zaméstnanec rozliSovat, s kym jedna. Ke starSim lidem se mé chovat
privétivé a klidné, déti by mél usmérnit, aby nebéhali po restauraci. Nemocni lid¢,
ktefi byvaji Casto nervozni, by méli byt obslouzeni rychle a peclivé. NezkuSenym
lidem pomaha pfi vybéru jidel, u stalych hostt respektuje jejich zvyky. U nezadoucich
hostti jako jsou opili, neupraveni, Spinavi, zachova klid, distojnost a rozvahu.

V piipadé jejich nevhodného chovani striktng zakro&i.®

¥ Srov. JAMBOROVA, Jitka. Hotelovy a restauracni provoz, s. 18
% Srov. tamtéz, s. 19.
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4. SWOT ANALYZA

SWOT analyza je metoda, pomoci které je mozno zjistit silné a slabé stranky,
prilezitosti a hrozby, spojené s urcitym typem podnikéni. S jeji pomoci je mozné
komplexné vyhodnotit chod firmy, nalézt problémy a jejich feSeni. Tato metoda

je nazvana podle pocatecnych pismen téchto anglickych slov: %9

e S —strenghts (sily),

e W —weaknesses (slabosti),

e O - opportunities (piilezitosti),
e T —threats (hrozby).

Analyza SWOT vychazi z ptedpokladu, Ze se kazda organizace snazi dosahnout
uspéchu prostrednictvim vyuziti vSech svych ptednosti a prilezitosti, odstranit

nedostatky a minimalizovat hrozby.

Obr. 3 - SWOT analyza™

SWOT- Interni analyza
analyza Silné stranky - S Slabé stranky - W

S S Uouatege: . W-O-Strategie:
X Prilezitosti Vyvoj novych metod, které . . e
. , A Ptekonat slabiny vyuzitim
t @) jsou vhodné pro rozvoj silnych dleitosti
e stranek spolecnosti (projektu). prifez1tost:
r
n
i
W-T-Strategie:
a Hrozby S-T-Strategie: Vyvoj strategii, diky nimz je
n T VyuZit silné stranky na celeni mozné omezit hrozby,
a hrozbam ohrozujici nase slabé
| stranky.
y
z
a

% BEDNARCIK, Z., Strategicky marketing, S. 81.
0 pramen: vlastni konstrukce
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Tato metoda je pro tviirce strategickych pland uZite¢na v mnoha smérech:*
» poskytuje manazerim podklady pro hodnoceni souc¢asné a budouci situace,
» ukazuje nejvhodnéjsi strategické alternativy a jejich feseni,
» muze byt provadéna periodicky, aby mohla zhodnotit dosavadni pfinos
nebo naopak ztratu vzhledem k podnikovym ¢innostem,

» vede ke zlepSeni vykonnosti organizace.

Analyza silnych a slabych stranek se zaméiuje predev$im na interni prostiedi
firmy, na vnitini faktory podnikani. Ptikladem wnitinich faktorti podnikani
je vykonnost a motivace pracovniki nebo efektivita procest. Silné a slabé stranky
podniku jsou ty faktory, které vytvaieji nebo naopak snizuji vnitini hodnotu firmy
(aktiva, dovednosti, podnikové zdroje).

Naproti tomu hodnoceni prilezitosti a ohrozZeni se zamétuje na externi prostredi
firmy, které podnik nemuze tak dobte kontrolovat. Pfestoze podnik nemiize externi
faktory ovlivnit, muze je alesponi identifikovat pomoci naptiklad vhodné analyzy
konkurence, demografickych, ekonomickych, politickych, technickych, socialnich,
legislativnich a kulturnich faktorti ptisobicich v okoli podniku. V bézné praxi tvofi

SWOT analyzu soubor pottebnych externich i internich analyz podniku.42

* Srov. SWOT analyza, Stavebni technologie [online].
<http://www.stavebnitechnologie.cz/view.php?cisloclanku=2002041701>.

*2 Srov. SWOT analyza, Stiedoevropské centrum pro finance a management [online].
<http://www.finance-management.cz/080vypisPojmu.php?ldPojPass=59&X=SWOT +analyza>.
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II. PRAKTICKA CAST
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5. Restaurace Lazné Prostéjov

Obr. 4 — Logo restaurace®®

Restaurace Ldzné

nuchle
e

5.1 Charakteristika provozovny

Jméno a prijmeni majitele: Tomas Navratil

IC: 60693444

Datum zapisu: 21.02.1995

Piredmét podnikani: hostinska ¢innost

Druh Zivnosti: ohlasovaci femeslna

Vznik opravnéni: 15.09.1997

Zahajeni provozovani Zivnosti: 15.09.1997

Adresa provozovny: Florianské ndm. 2672/1, 796 01, Prost¢jov
Zahajeni provozovani dne: 01.01.1999

43 L . .
Pramen: Restaurace Lazné [online]. <http://www.restaurace-lazne.ic.cz>.
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5.2 Historie objektu

Do poloviny devadesatych let minulého stoleti se nachazely na misté¢ nynéjsi
stavby obytné domy. V roce 1962 doslo rozhodnutim mésta Prostéjova k presunu
najemniki z téchto prostor a zbourani obytnych domu. Tento pocin dal vzniku nové
budovy, kterda méla dat obyvatelim moznost sportovniho vyziti.

Na tomto misté pak byla vystavéna zcela nova budova s krytym plaveckym
bazénem. Prilakala do lazni nemalo sportovnich nadSenct, ale i zvédavcl z fad
obcani mésta.

Vroce 1965 byla ziizena v prostorach budovy méstskych lazni restaurace,

ktera za dobu své existence vystiidala nékolik majitell, avSak zachovala se az do roku
19909.
V tomto roce si pronajal prostory restaurace nynéjsi provozovatel. Pfed samotnym
zacatkem provozu bylo nezbytné interiér podrobit ndkladné a rozsahlé rekonstrukci
a modernizaci. Jednalo se 0 nové zafizeni kuchynské casti tak, aby spliiovala statni
normy. Nutnd byla i Gplnd vyména podlah a vnitiniho vybaveni pro hosty.

Lidé, ktefi navstivi plavecky bazén, maji moznost se obcerstvit v bufetu
umisténém ve vstupni hale budovy. Tuto moznost rychlého obCerstveni mohou vyuzit
1 zdkaznici kadetnictvi, pedikury, sauny, pary, posilovny, masaze, kosmetiky a solaria,
které¢ jsou také soucasti objektu meéstskych lazni. Také tento bufet méa na starosti

nynéjsi provozovatel restaurace.

5.3 Cile a organizacni struktura restaurace

Hlavnim cilem této restaurace je ziskani vétSiho podilu na trhu v oblasti stravovani.
Dosazeni tohoto cile zavisi na spokojenosti zdkaznikl se sluzbami poskytovanymi
touto restauraci. Mezi dalsi cile patfi vytvofeni pifijemného prostiedi pro Siroké
spektrum soucasnych i novych zékazniki a nabidnout jim vysoky kvalitativni standard
ve stfednich cenovych relacich.

Chod této restaurace je zajiStén spravnou organiza¢ni strukturou. Tato struktura
je tvorena liniovymi prvky a liniovymi vazbami. Existuji zde jednozna¢né vazby mezi
podiizenymi a nadiizenymi. Hlavni pfednosti jsou jasné kompetence a jednouché

vztahy podfizenosti a nadfizenosti.
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Obr. 5- Organizacni struktura spolec“nosti‘l4

Provozovatel
| |

| | | | | |
[Vedouci provozu] [Administrativa] [ Mzdova udetni ] [ Prodavacka v ]

hufetu
| |
— | | | |
Vrchni ¢iSnik [ Séfkuchar ] [ Uklize¢ka ]
_[ Kuchar 2 ]
Pomocnik v
kuchyni

V restauraci Lazné¢ pracuje celkem devét stalych zaméstnancl. V pribchu
$kolniho roku umoziuji praxi vzdy dvéma uéntm, kteii se pravidelné stéidaji. Cignici,
servirky a kuchynisky persondl pracuji na smé€ny. Smény jsou ranni a odpoledni,
tii dny prace se stiidaji s jednim dnem volna. Vzdy pracuji dva kuchati, pomocnice
a dva ¢isnici. Mezi zaméstnance se fadi i pracovnice v bufetu, ktera ma pracovni dobu
piizptisobenou otviraci dobé plaveckého bazénu. Uklid je zajistovan béhem rannich
hodin, kdy je restaurace jesté zaviena a vétsi tklid je provadén v nedéli, kdy je zaviraci

den. Restaurace spolupracuje sedvéma externimi pracovniky, kterymi

jsou administrativni pracovnice a mzdova ucetni.

5.4. Moznosti a nabidka restaurace

Restaurace nabizi pfijemné posezeni jak uvnitf, tak 1 na venkovni terase

s pohledem do zahrady. Je vhodna i pro rodice s détmi, jelikoz umoziuje bezbariérovy

* Pramen: vlastni konstrukce.
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ptistup. Pro ty, ktefi upfednostiuji soukromi, je uréen oddéleny salonek, kde vétsinou

probihaji spolec¢enské akce, jako jsou:
45

Obr. 6 — Interiér restaurace

rodinné oslavy,
svatebni hostiny,
promoce,

srazy abiturientt,
smute¢ni hostiny,

firemni vecirky,

YV V. V V V V VY

specialni akce.

Na téchto akcich, které je nutno si objednat pfedem, neni uctovan prondjem

mistnosti. Kapacita restaurace je 60 mist, salonku 20 mist a terasy 40 mist.

Nabidka se déli na:

studené a teplé predkrmy (vybér ze sedmi pokrmil),

polévky (vybér ze dvou polévek a moznost polévky z menu),
hlavni chod (pokrmy z ryb, dritbeze a vepfového masa),
bezmasa jidla (syry, houby, zelenina),

bramboraky (vybér ze sedmi masovych nebo syrovych naplni),

Vv

moucniky a pohdry (zmrzlinové a ovocné pohary, palacinky),

V V V V V V VY V

salaty a kompoty (zeleninové salaty samostatné nebo s kufecim masem, ovocné

kompoty),

» prilohy (k hlavnimu chodu je mozno vybrat z Sesti druhli bramborovych pfiloh,
dvou druht ryzi, zeleninové oblohy a dalsi pochutiny),

» napoje (nealkoholické, aperitivy, vina, lihoviny),

» teplé napoje (ruzné druhy kavy a ¢aji),

» pochutiny (ty¢inky, bramburky, mandle).

*® Pramen: Restaurace Ldzné [online]. <http://www.restaurace-
lazne.ic.cz/index.php?option=com_phocagallery&view=category&id=2&Itemid=49>.
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Ke zvlastnim nabidkém restaurace patii specialni akce, jako jsou zvétinové hody,
kde nabizi zékaznikiim pokrmy z kance, jelena, srny, zajice a bazanta. Tyto akce jsou
sezonni a probihaji vétsSinou V 1ét€ a na podzim.

V pracovni dny patii mezi hlavni nabidku poledni menu, které se sklada
Z polévky a vybéru ze tfi hlavnich chodd. Polévka je zahrnuta v cené hlavniho jidla
a je mozno si ji nabrat v jakémkoliv mnozstvi ze spoleénych polévkovych mis.
Dobrym strategickym tahem restaurace je poskytnuti slevy stdlym a novym
zakaznikim a také ob¢aniim v diichodovém véku. Zakaznikiim, ktefi si nestihnou dojit
na obéd, jim jejich kolegové mizou pfinést jidlo ve specialnich plastovych obalech.
Restaurace také nabizi moZnost si odnést nedojedenou porci objednaného pokrmu
domt. Klientim z fady firem, které nemaji vlastni kuchyni a potiebuji zajistit jidlo
pfimo na pracovisti, restaurace jidla bali a dovazi. Toto baleni hotovych jidel naslo
vyuziti zejména v zavodnim stravovani, odbouraly se ndklady na myti naddobi a jejich

vlastni ptiprava ndkladnymi investicemi do kuchyné.
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6.

6.1.
>

SWOT ANALYZA RESTAURACE LAZNE

PROSTEJOV

Silné stranky
Strategické umisténi v komplexu sluZeb

Restaurace je umisténa v budové méstskych lazni v centru mésta. Z kterékoliv
Casti mésta je zajiSténo spojeni prostiednictvim méstské hromadné dopravy.
Néavstéva plaveckého bazénu, kadefnictvi nebo jinych sluzeb byva spojena
s konzumaci jidel.

Bezbariérovy pristup

Sluzeb restaurace mohou vyuZzit i obc¢ané, kteti jsou odkézéni na invalidni
vozik a pottebuji k pfistupu bezbariérové prostiedi. Tuto moznost vyuzivaji
také maminky s détmi, kdy mohou s kocarkem pfijet az ke stolu.

Piisun stalych zakazniki

V okoli restaurace je umisténo nckolik velkych firem a statnich instituci
a vétSinu zakaznikll v dobé poledni ptestavky tvoii jejich zaméstnanci. Dalsi
skupinu stalych hostl tvoii lidé v diichodovém véku a to nejen za ucelem
obéda, ale 1 spole¢enského posezeni.

Rychlost a vstiicnost obsluhy

Velkym pozitivem pro konzumenty je rychlost obsluhy, kterd je pfedevSim
zasluhou dobré organizace prace. Pro zaméstnance neni problém splnit
pozadavky zadkaznika, coz svéd¢i o jejich dobré kvalifikaci a motivaci k préci.
Mohou zde také uplatnit sviij v§eobecny pichled v gastronomii.

Propagace restaurace na internetu

Poledni menu a dalsi nabidky restaurace si lze prohlédnout prostfednictvim
webové stranky v pohodli domova nebo ze zaméstnani. Menu byva
prezentovano S tydennim predstihem.

Diskrétnost pii soukromych akcich

Mensi salonek pro dvacet osob je mozno oddélit od hlavni mistnosti restaurace
sklenénymi dvefmi a zavésem, a tim zarucit naprosté soukromi rtiznorodych
spoleCenskych akci. Lze také zajistit zvlastni vchod a samostatné socialni

zafizeni umisténé na terase.
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6.2 Slabé stranky

» Nedostatek parkovacich mist
Pocet parkovacich mist pfimo u restaurace je vzhledem Kk poétu navstévniki
nedostatecny. Dalsi nejblizsi parkovisté je placené, coz zdkazniky odrazuje.

» Chybi moZnost bezhotovostni platby
VétsSina zaméstnancli bank a pojisStoven, kteti tvofi klientelu restaurace, jsou
majiteli bezhotovostnich platebnich karet a vyuzili by moznosti bezhotovostni
platby. V pfipad¢ absence penéznich prostiedkit v hotovosti neni v blizkém
okoli k dispozici zddny bankomat.

» Spolecny vchod s laznémi i ostatnimi sluZbami
Meéstské 1azné jsou majetkem mésta a jejich udrzbu zajistuje Domovni sprava.
Spatnou organizaci doby uklizeni dochazi k chaosu, kdy Vv nejvétsim provozu,
to je v polednich hodinach, se uklizi vstupni prostory. V dobé plaveckého
vycviku zakt zakladnich Skol se stravnici proplétaji mezi détmi,
které znemoziuji vstup do restaurace.

» Problematické vétrani kuchyiiského provozu
V kuchyni neni zajiSténa dostatecnd vyména vzduchu pfirozenym
nebo nucenym vétranim. V lofiském roce provozovatel sice vybavil kuchyni
novymi vétrdky a odséavaci, ale problém je v umisténi tepelnych cerpadel
na vyhiivani plaveckého bazénu piimo pod timto prostorem.

» Prostory restaurace v prondjmu
Provozovatel restaurace neni majitelem provozovny, tudiZ je nucen platit
najemné a k jakékoliv tpravé prostor musi zadat o souhlas majitele. Prostory

nelze odkoupit, jelikoz jsou soucasti komplexu méstskych lazni.

6.3 Prilezitosti
» RozSiieni sluZeb
Trendem dnesni doby je dovoz jidla az do domu, kdy si zakaznici vyberou jidlo
prostfednictvim internetu a telefonicky nebo e-mailem objednaji. Také zafazeni
pizzy a novych druhl téstovin by pfildkalo velké mnoZstvi potencidlnich

zakazniku.
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» Ziskat certifikdt mezindrodni normy IS0 22000:2005
Tento systém managementu bezpeCnosti potravin by =zajiStoval neustalé
zlepsovani kvality potravin, a tim ze by potraviny trvale splitovaly tuto normu,

by prispely ke spokojenosti zékaznikii.

6.4 Hrozby

» Vstup lepsSiho provozovatele v oboru pohostinstvi
Konkurenci v sektoru pohostinstvi komplikuje otazka tvorby cen. Pokud bude
Vv okoli restaurace otevien novy podnik poskytujici stravovaci sluzby a nabidne
kvalitni sluzby za nizsi ceny, dojde k odlivu zakaznik?.

» ZmenSeni poctu zakaznikii vlivem ekonomické krize
Poklesem platebni neschopnosti obyvatelstva vlivem celosvétové ekonomické
krize by doslo ke sniZzeni navstévnosti nejen restaurace, ale 1 poskytovanych
sluzeb v ramci tohoto komplexu. Tim by se snizily zisky a provoz restaurace
by se stal nerentabilnim.

» Nadmérné zvySeni najemného nebo ukonceni najemni smlouvy
Provozovatel méa uzavienou najemni smlouvu na dobu urcitou a s uzavienim
kazdé nové smlouvy muze majitel ndjemné neptiméiené zvysovat. Z divodu
platebni neschopnosti by byl provozovatel donucen hledat nové prostory

k podnikani ve stravovacich sluzbach.

6.5 Vyhodnoceni SWOT analyzy

Vzajemnou interakci faktor silnych a slabych stranek na jedné strané oproti
ptilezitostem a hrozbam na stran€ druhé, 1ze doporucit n€ktera feseni, kterd by ptispéla
ke spokojenosti zdkaznikl a zlepSeni pracovniho prosttedi zaméstnanci.

» Provozovatel restaurace a pronajimatel by na zakladé vzajemné dohody méli
zlepsit organizaci prace pii uklizeni prostoru vchodu do restaurace. Re§enim
by také bylo castéjsi pouzivani bo¢nich vchodovych dvefi, a tim by odpadl
chaos vznikly pobihanim zakt plaveckého vycviku v prostorach vchodu

a bufetu.
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» Provozovatel restaurace by mél zvazit, zda by nebylo piinosem ziskat
mezinarodni certifikdt ISO 22000:2005. Doslo by tak ke zvySeni kreditu
obchodniho jména prostiednictvim nezavislé kontroly dle uznavanych
standardu a zvySeni konkurenceschopnosti.

» Na zakladé stiznosti kuchaitt a jejich pomocnikl lze doporucit vybaveni
kuchyné klimatizaci pro letni obdobi, kterd by vyrazn¢ zvysila komfort

pracovnich prostor, coz je v dnesni dobé neodmyslitelny standard.
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7 VYZKUM ANALYZY SLUZEB RESTAURACE

LAZNE PROSTEJOV

Vyzkum spokojenosti zdkaznikli se sluzbami je pro restauraci velmi dilezity,
protoze z jeho vysledkt lze zjistit jejich piani, pozadavky a pfipominky. Respondenti

mohou ve vyzkumu vyslovit sva piani nebo definovat sluzby, o které by méli zajem.

7.1 Metodika prace

Ke zjisténi potieb a pfani zakaznikl restaurace jsem zvolila vyzkum pomoci
dotazniku, na ktery mi respondenti odpovidali prostfednictvim internetu. Na zakladné
predbézné domluvy srespondenty jsem rozeslala prostfednictvim e-mailu 100
dotaznikii s privodnim dopisem. Tuto metodu jsem zvolila proto, Ze je
pro respondenty casové nenaro¢nd, vysledky jsem mohla ihned zpracovavat
a nemusela jsem obtézovat hosty svymi dotazy piimo v restauraci. Tim jsem zajistila
maximalni névratnost.

Dotaznikové Setfeni bylo provadéno u zdkaznikli v produktivnim véku,
ktefi restauraci navstévuji predevsim v polednich hodinach za G¢elem obédu, z diivodu
rychlého navratu do pracovniho procesu. Tito respondenti pracuji vétSinou v okolnich
firmach a institucich, jako jsou banky, pojiStovny, statni spravy, apod. Jedna
se o pracovniky se stfedoSkolskym nebo vysokoskolskym vzdélanim, proto jsem
do vybéru nezafazovala otdzky sociodemografického charakteru, jelikoz by jejich

vysledek nemél zasadni vyznam pfi zlepSeni a zavedeni novych sluzeb.

7.2. Charakteristika dotazniku

WV

Dotaznik je jednim z nejbéznéjSich ndastroji pro sbér dat a pro rtzné typy
prizkumt. Sklada se z nékolika otdzek, jejichz cilem je ziskat ndzory a pfipominky
respondentt. Oproti jinym typtim prizkumi (napf. osobni nebo telefonicky rozhovor,
pozorovani, skupinovy rozhovor) je mozné prostfednictvim dotazniku ziskévat

informace levnéji a s mensi ndmahou. Vysledna data se pak jednoduseji zpracovavaji.
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I pies nesporné vyhody muze byt sestaveni a v zavéru i spravné vyhodnoceni
dotazniku velmi obtizné. Otazky mohou byt Spatné¢ formulovany, délka nebo obsah
dotazniku mize odradit od dokonceni jeho vypliiovani a nakonec ani vysledky nemusi

byt dostate¢né relevantni pro naplnéni cile dotazovani.

Vyhody dotazniku:
- jedna z nejlevnéjsich metod pruzkumu,
- jednodusSe se zpracovava a vyhodnocuje,
- respondent jej mize vyplnit v klidu domova,
- je jednoduchy na vyplnéni,

- jeto jedna z nejméné dotérnych metod prizkumu.

Nevyhody dotazniku:
- Obtizné ziskavani respondentt,
- mozné vyplnéni nepravdivych informaci,

- redukuje komunikaci a eliminuje zpétnou vazbu.

7.3 Stanoveni cilii prizkumu

Hlavnim cilem dotaznikového Setieni je:
- zjistit, jak jsou zékaznici restaurace Lazné spokojeni s kvalitou a mnozstvim
nabizenych sluZeb, ziskat podnéty k jejich moZnému zlepSeni a navrhnout

vedeni restaurace urcitd doporuceni.

Vedlejsi cile a zaméreni dalSich otazek je na:

- Cetnost navstévy restaurace a za jakym ucelem,
- ZjiSténi spokojenosti s prostfedim restaurace,

- analyzu kvalitu a mnoZstvi jidla,

- zhodnoceni vstiicnosti a rychlosti obsluhy,

- spokojenost s ¢istotou socialniho zafizeni,

- Moznosti parkovani u restaurace.
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7.4 Stanoveni hypotéz

Hypotéza ¢&.1: lze predpokladat, ze vétSina zakaznikli restaurace Lazné

je s poskytovanymi sluzbami a jejich kvalitou spokojena.

Hypotéza ¢.2: predpoklada se, ze klienti navstévuji tuto restauraci predevsim v dobé

obéda, a to za ucelem rychlého obslouzeni z poledniho menu.

Hypotéza ¢€.3: jelikoz prostiedi restaurace je vkusné zatizeno, ozdobeno kvétinami
a vyzdobou pii riznych pftilezitostech, da se fici, Zze zédkaznici budou s prostfedim

spokojeni.

Hypotéza ¢.4: da se predpokladat, ze s kvalitou jidla budou stravnici spokojeni,

ale s kvalitou napoji, predev§im kavy, bude spokojenost mensi.

Hypotéza ¢.5: ve vétSiné piipadl Ize konstatovat, Ze rychlost obsluhy a jeji chovani

bude kladn€ vyzdviZeno a ohodnoceno na vybornou.

Hypotéza ¢.6: nejsem presvédcena, Ze budou spokojeni s vybavenim prostor
socialniho zafizeni, které neni dostate€né a neptisobi pfijemnym dojmem.

Hypotéza ¢.7: je mozno fici, Ze navsStévnici restaurace, kteti pfijizd€ji svymi
dopravnimi prostfedky, nebudou spokojeni s poctem parkovacich mist a s moznosti

parkovani v okoli.

7.5 Vytvoreni dotazniku

Otazky jsem zvolila tak, aby byly pro respondenty jednoduché a jednoznaéné.
Dotaznik byl zaméfen nejen na zjiSténi kvality sluzeb této restaurace, ale také na dalsi
sluzby, které by hosté uvitali. Otazky byly jak uzaviené, polozaviené, tak i oteviené,
kdy se mohli hosté vyjadfit k nedostatkiim ¢i vyslovit své pfani nebo stiznost. Jelikoz

mam zkuSenosti s osobnim dotazovanim u marketingové firmy, byla jsem si védoma,
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ze pii polozeni mnoha otazek je respondent neochoten, podrdzdén, odpovida

bez rozmyslu a ledabyle a informace jsou pak zkreslené a nejsou objektivni.

7.6 Vyhodnoceni provedeného prizkumu spokojenosti zakazniki

Dotazniky byly rozeslany stovce respondentt 15. ledna 2009 s tim, Ze na vyplnéni
a zpétné odeslani byl termin do 15. biezna 2009, to je lhuta dvou mésicu. Do tohoto
terminu se vratilo 80 dotaznikd. Uspd$nost navratnosti byla tedy 80 %. Nékteii
respondenti neodpovédéli na vSechny zadané otazky, presto byly do celkového
vyhodnoceni zahrnuty vSechny vracené dotazniky. Jednotlivé otazky jsem
vyhodnocovala kazdou zv1ast a vysledek tohoto vyzkumu jsem procentuelné zobrazila

jak pomoci tabulky, tak i graficky.

Otazka: Jak Casto chodite do této restaurace ?

Nejvice respondentt (37 %) uvedlo, ze navstévuje restauraci 2 krat az 3 krat
tydné. Druhou nejsilnéjsi skupinu (27 %) tvoii zakaznici S Cetnosti navstév 1 krat
tydn€. O néco niz§i procento respondenti (15 %) se stravuje vicekrat tydné,
pak nésleduje 2 krat mésicné (10 %), 1 krat mésicne (8 %) a nejméné pocetnou

skupinou je navstévnost jednou ro¢né (3 %).

¥ vy 46
Tab. 1 - Cetnost navstév restaurace

Cetnost | viibec | 2xza | 1xza | 2xza | 1x | 2-3x | vice - | celkem

rok | mésic | mésic | tydné | tydné | krat

Pocet 0 2 6 8 22 30 12 80

% 0 3 8 10 27 37 15 100

46 pramen: vlastni konstrukee.
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Graf 1 - Cetnost navstév restaurace®’

O Vibec
@ 2x ro¢né

15% 0%3% gy

0 1x mésicné
02x mésicné
@ 1x tydné

0 2-3x tydné
B Vicekrat

37%

V pfimé souvislosti na ¢etnost navstév navazovala otdzka, jak se respondenti
o této restauraci dozvédéli. U vétSiny dotazovanych (47 %) bylo prvotnim cilem
vyuziti plaveckého bazénu a jako druhotna byla navstéva restaurace. Dal$i nejcastéjsi
odpovédi bylo doporuceni od piatel a znamych (35 %), ktefi byli se sluzbami
spokojeni. V oteviené otazce, kde byla moznost vyjadfit svij vlastni nazor,
se vyskytovali nejvice odpovédi typu: webové stranky a internet (13 %). Nejmensi

procento odpovédi tvofila reklama, pouze 5 %.

Tab. 2 — Zdroje informaci®

Moznosti Reklama Pratelé/znami | Navstéva lazni Internet
Pocet 4 28 38 10
% 5 35 47 13
Graf 2 — Zdroje informaci®
13% 5%
35% @ Reklama

B Pratelé/znami

O Internet

O Navstéva lazni

47 pPramen: vlastni konstrukee.
8 Pramen: vlastni konstrukce.
9 Pramen: vlastni konstrukce.
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Otazka: Za jakyvm udelem restauraci navs$tévujete ?

V této otdzce meli respondenti moznost si vybrat z vice moznosti, proto nebyl
proveden procentuelni soucet a poCet odpovédi prevysSuje pocet vracenych dotaznikii.
Z tabulky je na prvni pohled ziejmé, Ze nejvice dotazanych (73%) navstévuje tuto
restauraci za ucelem obéda. Na druhém misté s poctem 24 hlast (30%) je vyuziti pro
ucely rodinnych oslav, dale pro posezeni u piva se rozhodlo 24% dotazovanych, pro
spoleCenské akce 15%, vecefe 13 % a posezeni s prateli 10%. V posledni moZnosti
mohli respondenti vyjadfit sviij nazor, ale nikdo toho nevyuzil, v tabulce tedy neni
zahrnuta.

Tab. 3 — Ucel navsitévy™

MozZnosti pocet %
obéd 58 73
vecefe 10 13
posezeni s prateli 8 10
spoleCenské akce 12 15
rodinné akce 24 30
posezeni u piva 19 24

Nekteti navStévnici  spojuji  navstévu restaurace se sportovnim  vyzitim
nebo sluzbami v lazeiiském dome. Pomér odpovédi pro a proti zndzoriuje nasledujici
graf, ze kterého vyplyva, Ze vice respondentii po plavani, sauné nebo maséazi se jde

najist  do restaurace.

50 ,
Pramen: vlastni konstrukce.
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Graf 3 — Spolecné vyuziti sportovnich aktivit a restaurace®
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Otazka: Jak se Vam libi prostfedi restaurace ?

O navstévnosti jednotlivych stravovacich zatizeni rozhoduje i1 kvalita vnitiniho
prostiedi, ktera je dle vétSiny dotazanych dobra (88 %). Pouze mensi procento z nich
vyjadiilo nespokojenost. StéZovali si na vzduch kontaminovany vypary z kuchyné
(3 %), vletnim obdobi nadmérné horko (absence klimatizace 5 %) a kouf

vV konzumaénim prostoru mimo poledni zakaz kouteni (9 %).

Graf 4 — Spokojenost s prostredim restaurace™
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Pokud je v restauraci dovolenou koufit, musi byt zajisténa dostate¢na vymeéna
vzduchu vétranim nebo musi byt vzduch upravovan klimatizaci. S tim souvisela
1 otazka, zda by respondenti uvitali moznost nekuiacké restaurace. Na toto casto
diskutované téma bylo nejvice odpovédi kladnych (90 %), tedy pro Uplny zakaz
koufeni v celé provozovné. Jen malé procento (10 %) odpovédélo ne.

Diskutabilni otdzkou je, zda do restauraci patii televizni a rozhlasové ptijimace
nebo domaci kina. Z odpovédi dotazanych vyplynulo, Ze tyto piistroje nejsou rusivymi
elementy, ba naopak. Jen jednomu ze stravnikii vadilo nevhodné chovani ostatnich

hosta.

Otazka: Jste spokojeni s kvalitou personalu?

Vedouci restaurace se kazdodenné snazi o poskytovani co nejlepsi kvality sluzeb
hostim prostfednictvim svych zaméstnanct. Pozitivné naladéni, usmivajici
se a profesné zdatni zaméstnanci ptsobi piijemné na hosty. Kazdy host pii vstupu
do restaurace ocekava milé pfivitani a pozdrav. Rad usedd k Cistému a pfipravenému
stolu. Touto problematikou jsem se zabyvala v této otdzce. Respondenti zde hodnoti
znamkou jedna az pét pfivitani a pozdrav obsluhy, jeji ochotu, vstficnost a rychlost,

pfipravenost a Cistotu stolu. Vysledek odpovédi zndzoriiuje nasledujici graf.

Graf 5 — Kvalita persondlu™

80% -

70% -

60% -

0/ -
50% O Privitani a pozdrav

@ Ochota a vstficnost
O Pfipravenost stolu

O Rychlost obsluhy

NN N N N NN

53 ,
Pramen: vlastni konstrukce.

43



Z tohoto grafu vyplyva, Ze nejlépe byla hodnocena rychlost obsluhy, ochota,
vstiicnost a uctivost. Ve vétsin¢ pripadi byli hosté spokojeni 1 S Cistotou
a pripravenosti stolu. Kladn¢ lze posuzovat i pozdrav a pfivitani, i kdyz z vlastni
zkuSenosti vim, Ze v polednich hodinach je vice stravniki, tedy i1 vétSi provoz

a vénovat se kazdému zvlast je obtizné.

Otazka: Jak hodnotite nabidku jidel ?

Jidelni listek je nejen informace o tom, jaka je nabidka jidel, ale je to pfedevsim
reklama. Proto by mél byt upraveny, piehledny a odborné sestaveny
podle gastronomickych pravidel.

V prvnim bodé¢ je feSen vybér jidel na jidelnim listku. Z prizkumu vyplynulo,
ze 52 % dotazanych je s nabidkou zcela spokojeno, 23 % spokojeno, 18 % méné
spokojeno a 7 % nespokojeno. Dalsi otazka byla zaméfena na rozsifeni nabidky jidel.
Na jidelnim listku vétSinou postradali vétsi sortiment téstovin, nabidku nékolika druhii
pizzy, vegetarianska jidla a jidla s niz§im obsahem cholesterolu. Vysledky znazornuje
nasledujici graf. V jedné odpovédi byla preferovana délena strava. VétSina stravnikl

se priklanéla k trendu dne$ni doby, to je zdravému stravovani.

Graf 6 — Jidla postradand zédkazniky™
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Na jidelni listek navazuje nabidka denniho menu. Z néj si mohou vybrat ze tiech

jidel. Odpovédi mé nepiekvapily, védéla jsem, ze vétSina zakaznikd je s touto

54 ,
Pramen: vlastni konstrukce.
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nabidkou spokojena a chodi sem pravidelné (70 %). Z dalsich odpovédi vyplyva,
ze ostatni respondenti (28 %) nejprve prostuduji nabidku menu a podle toho
se rozhodnou. Jen malo procent (2 %) si nevybere viubec. Tito respondenti by chtéli

vybér z vétsiho mnozstvi jidel a vybér z vice druhii polévek.

Otazka: Jak hodnotite kvalitu jidel, napoju a kdvy ?

Podnik nabizejici stravovani by rozhodné nemél podcenovat dulezitost kvality
jidla. Kazdy host je rad hyckan a necha se rad ptfijemné prekvapit. Kvalitni jidlo mize
byt nejlepsim zazitkem a vzpominkou na restauraci, i divodem proc¢ se rad host vrati.
Kava dnes nedomyslitelné patii k naSemu Zivotu a bez $alku tohoto lahodného népoje
si mnozi neumime ptedstavit ani jeden den. Neni tedy divu, ze kdva a vSe, co s ni
souvisi, pfitahuje pozornost zakazniki stale vice.

Kvalitu a mnozstvi jidla, jeho teplotu, kvalitu népoji a kavy hodnotili respondenti
znamkami jako ve Skole, to je od jednicky do pétky. S kvalitou jidla byly vétSinou
spokojeni. Nejlépe hodnocena byla nabidka napoji a teplota jidla. Oproti tomu
mnozstvi jidla hodné respondentii povazovalo za prumémé. Da se fici, ze nikdo
neoznacil jidla za pfesolend, coz je pro hodnoceni restaurace pozitivni. Do priméru byl
také zatazen vybér a kvalita kavy. Nasledujici graf ukazuje hodnoceni teploty a kvality
jidla, napojt a kavy.

Graf 7 — Kvalita jidel a napojii™
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Otazka: Jak jste spokojeni s Cistotou socidlniho zafizeni ?

Spokojenost s ¢istotou socialniho zatizeni hodnotili dotdzani pomoci stupnice
od jednicky do pétky. Ve stravovacich zafizenich je uroven toalet vnimana jako vizitka
konkrétniho mista, pfesto hodnoceni nebylo nejlepsi. Piijemny pocit, tedy znamku
jedna, mélo pouze 12 % dotazanych, naproti tomu 51 % nebylo s hygienou
a estetickym dojmem spokojeno. Tato otdzka vzbudila zajem sedmi respondentt,
ktefi vyuzili moznosti pfipominky. Nebyli spokojeni se sanitarnim vybavenim (chybi
bezdotykové baterie), k pocitu Cistoty jim chybéla viné a Spatné odvétrani. Na WC
jim chybély riiznd zavésna mydélka ¢i gely, jez pii kazdém splachnuti oplachuji WC
misu zevnitt nebo enzymatické tablety do splachovaci, které barvi vodu, ¢isti misu,
voni a pohlcuji pachy. Dal§i ptfipominkou bylo umisténi vodoméru piimo
na vodovodni baterii, coz vyvolalo u jednoho respondenta pocit, ze za spotfebovanou
vodu musi zaplatit. Méné zavaznym nedostatkem byla absence hackd na odlozeni

odévu nebo kabelky pfimo na WC.

. S o, 5
Tab. 4 — Cistota socialniho zarizeni

Moznosti 1 2 3 4 5
Pocet 10 15 10 41 4
Procenta 12 19 13 51 5

Graf 8 — Cistota socidlniho zarizeni'
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Otazka: Je pocet parkovacich mist dostadujici ?

V dnesni dob¢, kdy se moderni civilizace se pohybuje pfedevsim prostfednictvim
osobnich aut, je planovani parkovacich mist u restaurace dilezité. Proto se vyzkum
zabyval i touto otazkou. Vzhledem k tomu, Ze zhruba polovina respondentti dochézi
do restaurace pésky (jejich pracovisté je V blizkosti), potifebu vétsiho poctu

parkovacich mist pozadovalo asi 45%., coz se dalo ptedpokladat.

7.7 Porovnani vysledkii vyzkumu a hypotéz

Na zékladé odpovédi se potvrdila prvni hypotéza, ze vétSina hostil, ktefi restauraci
navstivili, jsou s jejimi sluzbami spokojeni.

Z vysledkt, které se tykaly Castosti navstév a jejich ucelu vyplynulo, ze vétSina
hostti navstévuje restauraci pravidelné, predev§im v dobé obéda. Tito hosté si vybiraji
jidla z poledniho menu, ptedpoklédaji, Ze budou rychle obslouzeni, aby se mohli vratit
do zaméstnani. Tim se tato druh4 hypotéza potvrdila.

Prostfedi restaurace se zakaznikim z vétsi Casti libi, jenom urcité procento
ma piipominky ke kvalité ovzdusi v restauraci, postrada klimatizaci a lepsi odvétrani.
Tato tfeti hypotéza se aZ na tuto vyjimku potvrdila.

Otazkou ctvrté hypotézy byla kvalita jidla a napojii. Z odpovédi vyplynulo,
ze s kvalitou jidla jsou opravdu spokojeni, ale konzumace kavy je mens$i. Ostatni
napoje byly hodnoceny kladné. Tato hypotéza se opét potvrdila, hlavné co se tyce
kavy.

Vynikajici zndmkou bylo hodnoceno chovéni, vstficnost a rychlost obsluhy.
Lze tedy konstatovat, ze vétSina host byla s ochotou persondlu spokojena,
coz potvrzuje hypotézu ¢islo 5.

Hypotéza tykajici se vybaveni a Cistoty socidlniho zatizeni se nelisi od vysledkl
vyzkumu, vétSina respondentli neni spokojena a ptala by si modernéjsi sanitarni
keramiku, maximalni hygieni¢nost.

Pocet parkovacich mist v okoli restaurace je opravdu malo, coz potvrdila polovina
dotdzanych respondentli. Ostatnim dotdzanym néavsStévnikim restaurace nezalezi
na poctu parkovacich mist, protoZze dochéazeji pésky. Celkové Ize tuto hypotézu

povazovat za potvrzenou pouze z 50 %.
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8

ZAVERECNA DOPORUCENI A NAVRHY

Podle mého nazoru je nejdulezitéjsi ¢asti mé bakalaiské prace navrhnout

provozovateli restaurace doporuceni, kterd vyplynula z prazkumu.

>

Prostitedi bez kouie — drtiva vétSina zakaznikd by uvitala, kdyby restaurace
byla nekuracka. Je jim Castecné vyhovéno zakazem kouteni v dobé podavani
obédl. Bylo by vhodné restauraci rozdélit na cast nekurackou a Cast urcenou
pro kufaky tak, aby cigaretovy kout neobtézoval zdkazniky. V tomto prostoru
by méla byt zajisténa dostate¢na vyména vzduchu pfirozenym nebo nucenym
vétranim.

Lepsi odvétravani kuchyné — bylo by vhodné nechat si odbornou firmou
navrhnout vzduchotechniku tak, aby vzduch z kuchyné neproudil do prostoru
jidelni ¢asti restaurace. Dale pak vybavit kuchyn odpovidajici klimatizaci,
aby méli i zamé&stnanci piijemné&jsi prostiedi pro praci, coz se pak mize
promitnout do vysledné kvality poskytovanych sluzeb. Klimatizace v restauraci
by také vyresila zakoufené prostiedi a nepiijemné horko v letnich mésicich.
Parkovaci mista — vSechno ma sva pro a proti. To, Ze je restaurace umisténa
V centru mésta je vykoupeno tim, Ze je zde nedostatek parkovacich mist.
Pted restauraci se nachdzi maly park, kde by bylo mozno, po dohod¢ s méstem
Prostéjov vybudovat misto kousku zelené né&kolik parkovacich mist navic.
Ale toto opatieni by zdaleka nepokrylo poptavku zakaznikti po parkovani.

Cisté socidlni zafizeni — vétsina zdkaznikd neni spokojena s ¢istotou socialniho
zafizeni. Zatimco v domacnostech je Cistoté koupelen a toalet vénovana znana
pozornost, ve stravovacich zafizenich je jejich uroven Spatnd, pfesto Ze jsou
Casto vnimany jako vizitka restaurace. Jsou to prostory, kudy projde velké
mnozstvi osob, a pravé proto by zde méla byt hygiené vénovana velka
pozornost. Pro stravniky by bylo urcité piijemnéjsi zfidit bezdotykové vypinace
na svétla a vodovodni baterie. Bylo by vhodné socidlni zatizeni vicekrat denné
uklizet, pouzivat rizna zavésna mydélka ¢i gely a Kk pocitu ¢istoty by pomohla
1 viiné.

Rozsiieni sortimentu jidel — ptestoze byli respondenti s nabidkou jidel vétSinou
spokojeni, z pruzkumu vyplynulo, ze by uvitali vice druhii té€stovin. Mensi ¢ast

postradala pizzu a vegetarianska jidla. K rozsifeni klientely by ptispéla nabidka
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jidel s nizkym obsahem cholesterolu, ktery je hrozbou soucasné generace.
Trendem dne$ni doby je propagace zdravého zivotniho stylu, ve kterém
je stravovani dalezitym bodem.

» ZlepSeni kvality kavy — ptinosem pro zlepsSeni kvality kavy by byla napiiklad
zména jeji znacky, coz v Siroké nabidce a mnozstvi znac¢ek neni problém.
Nabidka népojii z kavy je sice Sirokd, ale zdkaznici by uvitali naptiklad
u videniské kavy Slehacku lepsi kvality. Dal$i moznosti by byl nakup nového

kavovaru, ktery by také rozsifil sortiment kavy.
Z pruzkumu lze konstatovat, ze 1 kdyz v okoli restaurace Lazn¢ je né€kolik podnikt

zabyvajicich se restaura¢nimi sluzbami, je navsStévnost vcelku vysoka, coz lze

ptisoudit 1 vyuZzivani plaveckého bazénu a ptilehlych sluzeb.
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ZAVER

Hlavnim ukolem dne$niho kuchatfského uméni je odborné, hygienicky
a ekonomicky spravné ptipravit jidlo, které je zdravé, chutné a atraktivni. Tim si ziska
obdiv 1 uznani zdkaznikti. Luxusni nabidka sluzeb ale neni vSechno. Hosty je tieba
neustdle pfijemné piekvapovat, at' uz v otdzce stravovani, vybaveni restaurace,
profesiondlniho personélu a neo¢ekavanou pozornosti.

Cilem mé bakalafské prace bylo analyzovat souc¢asnou kvalitu sluzeb v restauraci
Lazné€ Prostéjov a navrhnout pifipadné feSeni, jak v praxi zlep$it nejenom nabidku
sluzeb, ale i prostfedi, ve kterém jsou tyto sluzby poskytovany zdkaznikiim. Soucasti
prace bylo také navrzeni uritych doporuceni provozovateli restaurace, ktera by vedla
ke zlepSeni jejich sluzeb.

Pted zapocetim mé prace jsem prostudovala potfebnou odbornou literaturu,
ktera popisuje danou problematiku. Na zaklad¢ svoleni provozovatele bylo nutné zjistit
informace o vzniku a chodu restaurace, a to osobnim pohovorem a ¢astecné i z jejich
webovych stranek. Dale bylo potieba zajistit okruh respondentd, kteti by byli ochotni
zodpoveédét na otazky pripravovaného dotazniku. Vzhledem k mym dosti Castym
navstévam této restaurace pro meé nebylo tézké ziskat okruh respondentt.

V teoretické Casti jsem pomoci odbornych knih definovala sluzby, specifika
sluzeb a jejich tlohu ve spoleénosti. Dale jsem se zabyvala kvalitou v oblasti
stravovacich sluzeb, definovanim pojmu kvality, hodnocenim kvality sluzeb z pohledu
zakaznika a organizace a zadkladnim tfidénim stravovacich zafizeni. Metodu SWOT
analyzy, kterd je v teoretické ¢asti odborn€ popsana, jsem vyuzila v ¢asti praktické.

V tivodu praktické ¢asti mé bakalarské prace charakterizuji provozovnu popisem
objektu, jeho historii, organizacni strukturou a nabidkou sluzeb restaurace. Soucasnou
situaci jsem vyhodnotila prostfednictvim SWOT analyzy, ve které jsem popsala
jednotlivé silné a slabé stranky, pfileZitosti a hrozby. Tato analyza byla uzaviena
vyhodnocenim a naslednym doporucenim.

Po prostudovani odborné literatury jsem sestavila dotaznik tykajici se kvality
sluzeb, jidla a odbornosti persondlu. Byla stanovena jedna zékladni a Sest vedlejSich
hypotéz. Zakladni hypotéza byla naslednym Setfenim potvrzena a lze tedy tvrdit,

ze zakaznici restaurace Lazné jsou se sluzbami spokojeni. Z Sesti vedlejSich hypotéz
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se potvrdily vSechny kromé jedné, tykajici se poctu parkovacich mist v okoli
restaurace. Tato hypotéza se potvrdila pouze z 50ti %.

Ukolem ma bakalaiské prace je na zakladé vysledki analyzy navrhnout ptipadna
doporuceni. V posledni ¢asti jsem proto navrhla moznosti feSeni, na zaklad¢ kterych
by mohla provozovna zlepsit své sluzby a posilit si stavajici pozici na trhu.

Z obsahu mé prace vyplyva, ze zakladnimi podminkami uspéchu podnikani
V pohostinstvi je schopnost rychle reagovat na zmény, uméni rychle vyhodnocovat
informace, rychlost, kvalitu sluzeb a uspokojeni potfeb a piani hostd. Jediné
tak mohou obstat ve velké konkurenci, ktera se vtomto odvétvi sluzeb neustale
zvysuje.

U novych potencidlnich hosti plati dvé zasady: nejdiive je potieba je ziskat
a pak si je nasledné udrzZet. Je tfeba je neustdle ptijemné piekvapovat, at’ uz v otazce
stravovani, vybaveni, profesionalniho personalu nebo neocekavanou sluzbou.
I kdyz je prostiedi restaurace Lazn¢ pfijemné, chovani persondlu vstiicné, kvalita jidla
uspokojivd, je potieba si hosty ziskdvat novymi kreativnimi ndpady a nezapadnout

do stereotypu.
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Analyza kvality sluzeb restaurace Lazné Prostéjov

Services Quality Analysis of the Restaurant Lazné

Prostéjov
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2009

Restaurace Lazné Prost&jov, kvalita, sluzby,

SWOT analyza, dotaznik, personal

Lazné Prostéjov Restaurant, quality, services,

SWOT analysis, questionnaire, personnel

Tato bakalafska prace je zaméfena na analyzu kvality sluZeb restaurace Lazné

Prostéjov. Prace je rozdé€lena na dvé ¢asti: teoretickou a praktickou.

V teoretické Casti jsou definovdna pomoci odborné literatury specifika sluZeb,

jejich uloha ve spole€nosti, kvalita v oblasti stravovacich sluzeb, zakladni tfidéni

stravovacich zatizeni a SWOT analyza. Prakticka ¢ast mé bakalaiské prace se zabyva

charakteristikou a nabidkou restaurace. Dale jsou prostfednictvim SWOT analyzy

vyhodnoceny silné a slabé stranky, pfileZitosti a hrozby. Vyhodnoceni provedeného

pruzkumu a nasledné doporuceni je piispévkem ke zlepSeni kvality sluzeb v restauraci.
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The Bachelor Thesis is focused on analysis of service quality at the Lazné Prostéjov
Restaurant. The thesis is divided into two parts: theoretical and practical.

In the theoretical part specifics of services, their role in the society, quality
in the area of catering services, basic classification of catering establishments
and SWOT analysis are defined through the medium of technical literature.
The practical part of my Bachelor Thesis is concerned with characteristics and offer
of the restaurant. Further strengths and weaknesses, opportunities and threads
are evaluated through the medium of SWOT analysis. Evaluation of the research
carried out and the consequential action are contributions to improvement of service

quality in the restaurant.
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PRILOHA 1 - DOTAZNIK

Dotaznik

Dobry den,

tento dotaznik, ktery je soucasti prizkumu a slouzi jako doplnék ke zpracovani mé bakalaiské prace, se zabyva Vasimi nazory na
kvalitu sluzeb v restauraci Lazné Prosté&jov. Vas nazor je pro mé velice dulezity a na jeho zakladé vyhodnotim soucasnou situaci a
podam navrh na pfipadné zlepSeni.

1. Jak ¢asto chodite do této restaurace?
Vibec

2x za rok

1x za mésic

2x za mésic

1x tydné

2X - 3x tydné

YYD Y YD

vice krat tydné
2. Za jakym ucelem restauraci navstévujete (muzete zaskrtnout vice moznosti)
Obed
Vecete
Posezeni s prateli
Spolecenské akce
Rodinné akce

Posezeni u piva

YYD Y YD

Zde napiste, jaké.
Jiné -

3. Spojujete navstévu restaurace spolu se sportovnim vyzitim nebo sluzbami v lazefiském dome?

7

Ano

7

Ne

4. Jak jste se o nasi restauraci dozvédéli?

i
z reklamy
i
od znamych
.
diky navstéve lazni
~ Zde napiste, jaké.

jiné -

5. VyuZivate restauraci ke spolecenskym akcim?

i

Ano

i
Ne
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6. Jak se Vam libi prostiedi restaurace (jak se u nas citite)?

i

piijemné prostiedi

nelibi se mi

7. Oznamkujte jako ve Skole 1 — 5.
a) Ptivitani a pozdrav obsluhy
n - T T . .
1 2 3 4 5=

b) Ochota, vstiicnost a uctivost obsluhy

n T r (‘ T m
1 2 3 4 <

5
¢) Cistota a pipravenost stolu
A - - i - ;
1 2 3 4 L) =
d) Rychlost obsluhy
p . . i - v
1 2 3 4 58
8. Kvalita jidla
p . . i - %
1 2 3 4 L) =
9. Teplota jidla
T . . i - X
1 2 3 4 L) =
10. Kvalita napojt
n - - T . .
1 2 3 4 5%
11. Kvalita kavy
p . . i - %
1 2 3 4 58

12. Jaké jsou podle vaseho nazoru porce jidla?

-

mala porce
normalni porce
velka porce

13. Jak byste zhodnotili kvalitu v poméru s cenou?

odpovidajici

i

neodpovidajici

14. Cena je v porovnani s ostatnimi restauracemi

.

niz§i
i

stejna
i

Vyssi
.

nepfiméfené vysoka

15. Vybér z menu

i

vzdy si vyberu
.

nékdy si vyberu
.

nikdy si nevyberu
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16. Zménili by jste n€jakym zptisobem menu?

r"
Ne

i
Ano

Zde mizete napsat jakym zplsobem.

17. Jak hodnotite vybér jidel na jidelnim listku?

i
vyborny
i
dobry
.
dostatecny
.
nedostatecny

18. Kter¢ jidlo na jidelnim listku postradate?
I Zde mizete napsat které to je.

19. Uvitali by jste specialni ptipravu jidel a jakou? (délena strava, dietni strava, se snizenych obsahem cholesterolu,
vegetarianska, jiné...)

I Zde mUzete napsat které.

20. Zdaji se vam jidla dostate¢né slana?
.

malo

dostatecné

presolena

21. Je n&jaky rusivy element, ktery Vam pfi jidle vadi? Pokud ano tak jaky? (radio, televize...)

Zde mizete napsat ktery.

22. Preferujete nekutackou restauraci?

i
Ano

-
Ne

23. Jste spokojeni s Cistotou socialniho zafizeni? (hodnoceni jako ve $kole 1 - 5)

n " r O r M
, 1 2 3 4 5 &

24. Jste spokojeni s potem parkovacich mist u restaurace?

r"
Ano

i
Ne

Zde muzete uvést Vas nazor nebo piipominku:

4

VYMAZAT cely formulaf

ODESLAT
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PRILOHA 2 — JIDELNI LISTEK

b 4, ctrén C %)
Eené krabi ty&inky, citrén
R 8
u.-a-‘q-a_@
Sy Rastourace Lixn, obicha .. Cas
Bty eben ke

TSty pese st e (423

et e Cao |
VepFové panenka s barevajm pepfem, obloha ...

VepFovy prirodni fizek
Vepiovy prirodni fizek s vejcom a SUnkou ... o

- C I
Vepiové nudiicky na Zampiénech 0
l:i.s:l;!:h-nh-nn-lu 0
Zlochovské lupinky (Eesnek, sir, kecup) (B
VepFové biftedky broskev, funka, Tlehotha, kiened e @ X

VepFové raZnidi s cibuli

. C&of
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§8

Kufeci plétek po ecky (ofivy, bolkénskj $7r) e 0

C 39

Athénsky kufeci pinény fizek
(olivy, kapie, uzend balk. sr)

Déabelska kufeci prsitka
Pikantni kuf

o bilve

Smaieny sf, brambor, tatarské omGEke v (S )

Smakenj sfrovy Spis (Eidom, Hermelin) ... (85 )
Eepmgr——— 13
:—-u-.-d-qm__._... %
= 3
Srokolios na miste, brambor o




PRILOHA 3 - NAPOJOVY LISTEK

El
Keala N
PER| 031  Koala . &»
011 Cinzéno Blanco, cHrén ... o5l & 10° svitlé - »
011 Metropol BIancs, SN woemmmemmsassmcemes 051  Leiék12 vitle )
011 y. oliva 051 & 10 oD
= ol . s 031 st 100 &=
BILEVINO  CERVENE ViNO bRt 2
Y 0,31
[ oo -."l'.r » | 0,51  Plzeii - lehev _

0,751 Bohemia sekt
10.7.-”-*

A

Znackové népoje v origindlnich sklen&nych lahvich:

@ oaet o <>
P iy o
6D o251 7ve C 85)
% e (86

2 ot s <>

Mineraini vody:

| S

1 TOMA dZusy v origindinich sklené&njch lahvich:
D o251 pomarent
0,251 Jablko
0,251 Multivitamin
0,251 Cemny rybix
0,251 Jahoda
0,251 Grep
0,251 Videdn

Ledové Eaje:
0,331 CITRON

0,331 BROSKEV
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PRILOHA 4 - FOTODOKUMENTACE JIiDEL




PRILOHA 5 - UKAZKA WEBOVYCH STRANEK

= Vitejte na strankach Restaurace Lazné - Windows Internet Explorer

6:\:_;1 - http:waw.restaurace-lazne.ic.czi VI ‘1 X |il‘i

) Seard [2]=
@1 - || v| GHedt - @B B 2 & G- 7
itejte na strankach Restaurac. .. v dmy v [ 5 v NS je -
v 4 vitejt trankach Rest - B ey v ik Strénka v (F Nastroje
A~
hiedat. .. =
/R
= P o
“Re -
by y ’
CAutie -
Home
Menu Vitejte na strankach Restaurace Lazné
* Domu V ramci cstorodniho provozu vam nabizime nade restauraéni shufby v pFijemném
. ?:q»wr.ky- prostifadi.
3 :Y‘de"{’.‘" ST, Otviraci hodiny:
S Pond&li 10:30-2200hod.  restaurace-60mist
. Nase nabidka . -
»  Galerie Utery 10:30-22:00 hod. salonek-20 mist
* MNapiSte nim Stfeda 10:30-22:00 hod. terasa-40 mist
*  Mapa stransk Ctvrtek 10:30-22:00 hod.
Patek 10:30-22:00 hod.
Sobota 10:30-22:00hod.
oy Nedé&le Zavieno
31/3/2009 T
19:25:34 5\‘ \F :
Slavnostni prileZitost, svatby, oslavy apod. i
Administrace - RESTAURACE
*  Administrator
Prihl& eni
UZivatelske jmeno
I |
Heslo
Pamatuj si mne [
Zapomenuté Salonek
haslo?
Zapomenuts
uZivatsiske
jméno?
Vytvorit ulet
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|~
v
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