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Abstrakt

Predmétem bakalaiské prace je kvalita poledniho stravovani. Cilem bakalatské prace je
zhodnoceni vybranych restauracnich zatfizeni z oblasti poledniho stravovani ve mésté
Jihlava. Konkrétni typ restauracnich zatizeni je konkretizovan na zaklad¢ reserse odborné
literatury a predvyzkumu v podobé zmapovani tohoto typu zatizeni v Jihlave. Nasledné
je zvolen jeden typ zafizeni poledniho stravovani napf. samoobsluzné jidelny, které
nejsou primarné zaméieny na studenty konkrétnich Skol ¢i pracovniky konkrétnich
organizaci. V této fazi jsou také zvolena kritéria vybéru pro zkoumané organizace. V
nasledném Setfeni je vyuzito mystery shoppingu a jsou formulovéna konkrétni

doporuceni pro praxi.

Klic¢ova slova

Fiktivni zakaznik, Gastronomie, Jidelna, Kvalita, Mystery shopping, Poledni stravovani.

Abstract

The subject of the bachelor's thesis is to evaluate selected restaurant facilities in the field
of lunch in the city of Jihlava. The specific type of restaurant facilities is specified on the
basis of a search of professional literature and preliminary research in the form of
mapping this type of facility in Jihlava. Subsequently, one type of lunch catering facility
is chosen, such as self-service canteens, which are not primarily aimed at students of
specific schools or employees of specific organizations. In this phase, selection criteria
for the examined organizations are also selected. In the subsequent survey, mystery

shopping is used and specific recommendations for practice is formulated.
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Uvod

Jidlo a obecné stravovani bylo vzdy spoleCensky oblibené téma, stejné¢ jako pocasi.
Gastronomie zaziva posledni roky dynamicky vyvoj. Z vateni se stala nejen moéda, ale i
velky byznys. Sale vice lidi si chce vychutnat vyborné jidlo v pfijemném prostiedi. Pro
mnohé se stalo jidlo konickem a potéSenim, pro nékteré dokonce vyjadienim zivotniho
stylu. Dnesni zakaznik je daleko naro¢néjsi, nez byval n¢kolik let zpét. Ma diky internetu,
mediim a socialnim sitim nepfeberné mnozstvi informaci tykajici se nejen kvality, ale
zejména také informaci o nutri¢nich hodnotéach, estetickému designu, formy stolovani,
mapy konkurence a s tim se rok od roku zvétsuji jeho pozadované naroky. Pro podniky
je to jasny signal, Ze je nutné se na kvalitu zaméftit, pokud si chtéji zdkazniky udrZet nebo

ziskat nové.

V soucCasnosti jiz K provozovani gastronomického zafizeni neni nutné vlastnit
nemovitost. Lze pozorovat velky trend provozovani pojizdnych ,,Food Trucktu®, zdravych
fast-food, street-food obcerstveni, specializované vegetarianské podniky anebo pravé
moderni stravovaci provozovny typu samoobsluzné jidelny, které jsou v této praci

podrobné zanalyzovany metodou mystery shoppingu.

Teoreticka ¢ast je soustifedéna na vyklad a popis problematiky stravovacich sluzeb, jejich
kategorizace s dirazem na poledni stravovani. Vysvétlim rozdil mezi jakosti a kvalitou.
Ctenafovi zde nastinim vyznam kvality v gastronomii. Zavérem teoretické ¢asti se vénuji
kvalitativni metodé vyzkumu Mystery shoppingu ve stravovacich zafizeni. Jako zdroj je

pouzita odborna literatura doplnéna o poznatky z relevantnich internetovych stranek.

Prakticka ¢ast je zaméfena na vysvétleni metodiky vyzkumu, ptipravné fazi v podobé
reSerSe podnikd. Nasledné je realizovan fiktivni ndkup na zdkladé pfedem sestavené
mystery story. Poté interpretuji zjisténa data z vyzkumu a na jejich zakladé vytvofim
konkrétnich opatfeni pro zatraktivnéni sluzeb gastronomickych podnikd. Navrhy na
opatieni jsou konstruovany na zaklad¢ vlastni zkuSenosti a teoretickych vychodisek
ukotvenych v teoretické ¢asti. Vzhledem k charakteru vyzkumu nelze vyloucit urcitou

subjektivitu vysledka.
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Motivace

Gastronomie vseobecné je mym velice oblibenym tématem, kterému se vénuji od dob
studia na stfedni Hotelové Skole ve Velkém Mezifici. Mam za sebou nékolikaleté
zkusenosti z mnoha typt gastronomickych podniki, z riznych zemi Evropské unie, a
proto jsem se rozhodl své zkusenosti v tomto oboru zanalyzovat a zamyslet se nad
soucasnou urovni kvality gastronomie v provozovnach typu samoobsluzné jidelny v mém

rodném meést¢ jako fiktivni zdkaznik.

Cil prace

Pfedmétem bakalarské prace je kvalita poledniho stravovani. Cilem bakalafské prace je
zhodnoceni vybranych restauracnich zatizeni z oblasti poledniho stravovani ve mésté
Jihlava. Konkrétni typ restauracnich zatizeni je konkretizovan na zaklad¢ reserse odborné
literatury a ptfedvyzkumu v podobé zmapovani tohoto typu zatizeni v Jihlavé. Nasledné
je zvolen jeden typ zafizeni poledniho stravovani napf. samoobsluzné jidelny, které
nejsou primarné zaméieny na studenty konkrétnich Skol ¢i pracovniky konkrétnich
organizaci. V této fazi jsou zvolena kritéria vybéru pro zkoumané organizace. V
nasledném Setfeni vyuziji kvalitativni metodu mystery shoppingu a zformuluji konkrétni

doporuceni pro praxi.

12



Vysoka skola polytechnicka Jihlava

1 Teoreticka Cast

Teoreticka ¢ast je zaméfena na piedstaveni zakladnich konceptl cestovniho ruchu a
gastronomie se zaméfenim na poledni stravovani. Obsahuje vécny popis soucasného
stavu problematiky. Dale se budu vénovat kvalité sluzeb v gastronomii a vysvétlim rozdil
mezi kvalitou a jakosti. V zavéru teoretické prace je objasnéna kvalitativni metoda

vyzkumu mystery shopping.

1.1 Cestovni ruch

Stravovaci sluzby fadime do sektoru cestovniho ruchu. Cestovni ruch dle CSU v roce
2018 poskytoval zaméstnani 240,6 tisicim osob s narustem oproti minulému roku
odpovidajicimu 0,7 %. Procentualni zastoupeni zaméstnancu piedstavovalo 82 % a sebe
zaméstnané osoby podnikajici v oboru 18 %. Z toho pies 140 tisic fyzickych osob
provozovalo pracovni ¢innost ptimo v oblasti stravovani a pohostinstvi, které spadaji pod
uvedenou kategorii cestovni ruch. Tentyz rok tvofil obor cestovni ruch 2,9 % hrubého
doméciho produktu Ceské republiky, odpovidajici ¢astce 153 miliard korun &eskych. To
piedstavuje zastoupeni vyssi nez v rybarstvi, zemédélstvi nebo lesnictvi. Podil cestovniho
ruchu na celkové zaméstnanosti v narodnim hospodatstvi piedstavoval 4,4 %. Cestovni
ruch poskytoval zaméstnani kazdému dvaadvacatému obéanu Ceské republiky (CSU,
2020). V priloze uvadim piehledné grafické statistické ekonomické udaje z cestovniho

ruchu viz ptiloha A.

Soucasné trendy a pohledy na gastronomii jsou velice variabilni a dost Casto se dle
ruznych zdroju lisi. Pokusim se zde uvést rizné pohledy na soucasny trend v pohostinstvi
Z literarnich zdroji, tak i zriiznych online ¢lank a celou véc se pokusim uchopit

subjektivnim pocitem.

Jidlo je posledni dobou velky trendem na socidlnich sitich. Lidé si ho foti a pak sdili
s ostatnimi. Prezentuji to jako spolecensky zaZitek. Jiz vice neZ desetileti je trendem
regionalni kuchyng. Jde o tradiéni kuchyné s vtipnou upravou pokrmil s pouzitim
regionalnich surovin. VSe je pfipravovano Cdisté, poctivé a podle mnohaletych
regionalnich zvyklosti. Jde o ndvrat zpét k opravdovym sezonnim pokrmiim a schopnosti
potravinaiské sobéstacnosti v souvislosti s rozvojem a podporou lokalnich farmaiu,

pestitelil. Lidé si jiz zvyknuli na etnické kuchyné. Témét v kazdém stiedné velkém mésté

13
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V soucasnosti najdeme mezinarodni kuchyné typu asijska, italska, mexicka, turecka, fecka

a dalsi.

Obrovsky trend zazivaji pojizdnd motorova vozidla, které oznaujeme terminem ,,Food
Truck®. Vozidla jsou mobilni a majitel mize na zédklad¢ vlastniho uvazeni ménit lokality,
kde bude prodavat. Oblibené destinace provozovatelti food-trucki jsou kulturni akce a
festivaly nebo prondjem urcité plochy na frekventovaném misté, kde se pohybuje hodné

lidi.

Soucasnym trendem je také objednat si jidlo az pfimo domi. Zejména v dnesni nelehké
dobé¢, kdy nés pocatkem roku 2020 zaskocila globalni pandemie koronavirové krize, ktera
se béhem roku rozsifila do prevazné vétSiny statll a na prozatim neurcitou domu omezila
funkci mnoha podnikli (Worldometer, 2020). VeSkeré gastronomické podniky musely
zaviit. Znac¢na Cast podnikd se alesponi pokusila eliminovat dopady pandemie tim, ze
nabizela donaskové sluzby, stacely pivo do PET-lahvi. Digitalizace a automatizace se
tedy nevyhnula ani tomuto odvétvi. Gastronomické provozovny na tuto situaci
dynamicky reagovaly a znacnéa ¢ast v dneSni dob¢ nabizi své pokrmy ,to go* anebo
K tomu vyuzivaji dal§iho prostfednika, ktery jim zajisti odvoz potravin az k cilovému
zakaznikovi, ktery si jidlo objednal online. Rozvazkova sluzba si samoziejmé za odvoz
uctuje prirazku, ta se muize pohybovat klidn¢ i fadu desitek procent z celkové ceny
pokrmu. Réad zde uvedu vlastni ptiklad, kdy v Jihlavé rozvazku jidel nabizi firma Dame
jidlo, ktera si Gctuje prirazku ve vysi az 30 % z ceny objednavky (Dame jidlo, 2020).
Spolecnost priibézné informuje zakaznika o dodaci lhtuté pokrmt a zavola mu, kdy dorazi
na adresu, kam si zadkaznik objednal pokrm. Zakaznik si pohodIn¢ vyzvedne zbozi, které

mohl doptedu zaplatit na internetu.

1.2 Kategorizace restauracnich zarizeni

Ve své praci budu kategorizovat restauracni zatizeni na zaklad¢ jednani Rady cestovniho
ruchu ze dne 12.7.1994, které poukdzalo na potiebu praxe zejména stanovit zakladni
podminky kategorizace ubytovacich zafizeni. Doporuceni reaguje na metodiku a
smérnice zpracované Statistickou kancelati EU (EUROSTAT) a doporuéeni WTO
(svétové organizace cestovniho ruchu) ke statistice cestovniho ruchu. Vychazi
z pfipominek a podnétl, které byly zaslany k problematice kategorizace ubytovacich a

hostinskych zatizeni Asociace cestovnich kancelaii CR, Asociaci ¢eskych soukromych
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cestovnich kanceléii, Sdruzenim podnikatell v pohostinstvi a cestovnim ruchu a v potaz
byl zohlednén byl téz zohlednén materidl Narodni federace hotelii a restauraci CR

vychazejici z mezinarodnich zkuSenosti v Uipraveé kategorizace ubytovacich zatizeni.

Stravovaci zafizeni délime podle druhu do kategorii dle pfevladajiciho charakteru jejich
&innosti. Ve své praci vychazim ze statistické metodiky EU a jeji rozdéleni je nasledujici

(Cestovni-ruch.cz, 2018):
a) Restaurace

V ramci této kategorie hostinskych provozoven je hlavni dominantou prodej pokrmu s
moznosti zakoupeni ndpoji a moznost raznych forem spoleCenské zabavy. Jednd se

zejména o nasledujici druhy provozoven:
» restaurace
» samoobsluzné restaurace (jidelny)
» rychlé obcerstveni, ryby, hranolky
» Zzeleznicni jidelni vozy a jina zatizeni pro piepravu cestujicich
b) Bary

Pro tuto kategorii hostinskych provozoven je hlavni prodej napojti s moznosti raznych
forem spolecenské zdbavy. V moznostech je téz prodavat vyrobky studené kuchyné,
cukraiské vyrobky, podle mistnich podminek teplé pokrmy, zejména minutkové

charakteru. Jedna se zejména o nésledujici druhy provozoven:
> bary
» nocni kluby
» pivnice
» vinarny

» kavarny, espressa
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V nésledujicich fadcich obecné charakterizuji stravovaci zafizeni, jenz maji v nasich
konc¢inach dlouhodobou tradici. Pfedstavuji nejstar§i a nejpestiejsi skalu sluzeb, které
svym zakaznikim nabizi. Stravovaci zafizeni slouzi nejenom tucastnikiim cestovniho

ruchu, ale také lokdlnimu obyvatelstvu. Zaméfim se zejména na samoobsluzné jidelny,

jelikoz jsou hlavnim tématem zkoumani této prace.

V ramci jednotlivych kategorii vySe je mozno budovat sezénni anebo piilezitostni
odbytova stfediska (zahrady, terasy, atria, salonky). Pro majitele provozoven je to
vyborna prilezitost, jak naldkat nové zakazniky a vyuZit sezonni pfileZitosti naptiklad

k ziskan nové klientely ¢i navyseni obratu trzeb.

Restaurace poskytuje stravovaci sluzby se Sirokou nabidkou jidel a napoji. Jsou
pievazné situovany v hustéji zabydlenych oblasti stfedné velkych az velkych mést.
Podnik se mtize zaméfovat ¢isté na funkci stravovaci. Dal$i moznosti je spole¢ensko-
zébavni funkce anebo podnik vyuziva stravovaci sluzbu jen jako dopliitkovou ¢innost.
V dnesni dobé ma stravnik Sirokou nabidku specializovanych restauracnich provozoven
S riznymi svétovymi kuchynémi jako naptiklad asijskd, indicka, mexicka, italska, Ceska,
francouzska apod. Restaurace se muze specializovat na urcity druh stravy, napiiklad rybi
restaurace, veganska, vegetarianska, hmyzi apod. Do této kategorie spada pohostinstvi,
které poskytuje zakladni stravovaci sluzby. V blizkosti dalnic a dostate¢nym parkovacim
prostorem se vyskytuji restaurani zafizeni, které nazyvame motoresty (Mlejnkova,
2005). Dle MMR je pestrost typt stravovacich zafizeni je zna¢na. Nejcastéj$im typem
stravovacich zatizeni jsou restaurace (37 %) ptic¢emz v nejmensich obcich maji jen o malo
mensi zastoupeni pivnice nebo vycepy. Na druhou stranu v nejvétsich méstech je nejvice
pizzerii, provozoven rychlého obcerstveni a netradi¢nich typu stravovacich zatizeni
(kavarny, Gajovny atd.) Ceskou kuchyni nabizi dle tdaji z roku 2014 celkem 28 %
stravovacich zatfizeni (MMR, 2015).

SamoobsluZné jidelny

Podstatou samoobsluZznych jidelen je spole¢né stravovani. Spolecné stravovani lze
definovat jako samostatny tisek ekonomickych ¢innosti, jsou v ném zahrnuty provozovny
vetejného 1 ucelového stravovani (Mlejnkova, 2005). Jde zde o cas a rychlé odbaveni,
dost ¢asto s vétsim kapacitnim usporadanim a typické byva, Ze poskytuji sluzbu stalému
okruhu zakaznikd. Nekteré firmy maji dotované stravovani a spotiebitel si diky tomu

hradi pouze ¢ast ceny. Nékdy byvaji benefitem stravenky, které mizou zaméstnanci
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vyuzit napiiklad béhem poledni pauzy. Uplatiuji se v centrech vétSich mést, v
turistickych mistech se siln€¢ koncentrovanou poptavkou po sluzbach a tam, kde jsou

naroky pouze na nezbytnou dobu pobytu hosta v restauracnim zatizeni.

Predmétem prace je pravidelné poledni stravovani. Dle Mlejnkové (2015) Ize poledni

stravovani rozdé¢lit na:
a) Zavodni stravovani

Cilem zavodniho neboli firemniho stravovani je naplnéni potieby vyzivy zaméstnanct
dané spolecnosti (ptfipadné vice spole¢nosti). Pfevdzné nabizi obédy, piipadné vecete
relativné homogenni skupiné€, zaméstnanclim. Zazemi tvoii jidelny, bufety, kantyny a

dal8i podobnd zatizeni.
b) Skolni stravovani

Princip Skolniho stravovani Ize pfirovnat ke stravovani zdvodnimu. Rozdilem je zadavatel
a provozovatel stravovani je Skola. Zazemi pro stravovani maji zpravidla matetské,
zakladni, stfedni, vy$si odborné i vysoké skoly. Lze se setkat i s distanénim zptisobem,
tedy nutnosti vyuziti jiné budovy nez t¢, ve které probiha vyuka. Typ Skolniho stravovani
zavisi prevazné na velikosti Skoly, dostupné materidlné technické zakladné a dohod mezi

Skolami.
Catering

Dalsi dil¢i nezastupitelnou kategorii v ramci stravovacich sluzeb je catering. Ten vznikal
v souvislosti s dodanim jidla na palubu trajektu, letadel nebo lodi plujicich na kratkych
trasach. Sluzbu uplatnite vSude tam, kde neni efektivni budovat kuchynské zatizeni pro

sestaveni a ptipravu jidel.
V cateringu rozliSujeme nasledujici formy (Mlejnkova, 2005):

» Banket —spolec¢enska akce s velkou hostinou u slavnostni tabule.

» Recepce — honosna, kratkodob¢jsi, svédské stoly.

» Raut — volngjsi spolecenské setkani. Zaklad tvori §védské stoly, neziidka je
zafizen doprovodny program s hudebnim programem

» Koktejl — obsluha nabizi obéerstveni zpravidla drobného charakteru za chuze.
Typické je pro hosty stfidani mist v kratkych intervalech.

» Piknik — stravovani v ptirod¢

17



Vysoka skola polytechnicka Jihlava

Franchising

Franchising je druh obchodni ¢innosti, kterou je obtizné definovat z diivodu Siroké skaly
business modelil, na které byl (a stale je) aplikovan. Lashley a Morrison (2000) volné
definuji franchising jako obchodni cinnost, kterd se tykd pfevodu prav dusevniho
vlastnictvi (pfevazné ve form¢ know-how a ochranné znamky), ktera obéma stranam

prinasi cenné vyhody.

Nabyvatel takové licence ziskd opravnéni provozovat pod registrovanym nazvem
(ochrannou znamkou) ve smlouvé ukotvenou ¢innost. Hlavnim myslenkou je vztah
Franchisora a Franchisou. Franchisor poskytuje vSechny potfebné informace a know-
how, provozovatel Franchisy potom svédomité spravuje a provozuje podnikatelskou
¢innost ve jménu znacky. Tento druh obchodni ¢innosti je v sektoru cestovniho ruchu
populérni zejména v ubytovacich a stravovacich sluzbach. V Evropské Unii se pocet

takovych podnikt stabiln€ zveda (Lashley a Morrison, 2020).

1.3 Podnikatelska ¢innost ve stravovacim useku

Beranek (2004) definuje provozovéani podnikatelské c¢innosti v oblasti stravovacich
sluzeb jako vyrobu, pripravu a rozvoz pokrmit za ucelem jejich prodavani v ramci
provozovani hostinské Zivnosti, ve Skolni jidelné, menze, pri stravovani o0sob
vykonavajicich vojenskou sluzbu, v ramci zdravotnich a socialnich sluzeb, vcietné
lazenske péce, pri stravovani zameéstnancii, podavani obcerstveni a pri podavani pokrmii
jako soucasti ubytovacich sluzeb a sluzeb cestovniho ruchu. Pokrmem je definovana
potravina, vcéetné ndpoje, kuchynsky upravena studenou nebo teplou metodou nebo
oSetrend tak, aby mohla byt primo nebo po ohrevu podana ke konzumaci v ramci

stravovaci sluzby (Beranek, 2004).

Objekt poskytujici zdzemi pro poskytovani stravovacich sluzeb musi vyhovovat pfisnym
pozadavkim pro zachovani Cistoty prostfedni, ujiSténi o kvalité konstrukce, zasobovani

vodou, odpovidajici vytdpéni a cirkulaci vzduchu (Beranek, 2004)

Podnikatel, ktery hodla provozovat stravovaci sluzbu, je povinen nejpozdéji v den jejiho
zahdjeni pisemné ozndmit prislusnému organu ochrany verejného zdravi den zahdjeni

cinnosti, jeji predmet a rozsah a umisténi provozoven, jakoz i den ukonceni provozovnu
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stravovact sluzby. Pravnicka osoba v oznameni ddle uvede obchodni firmu, sidlo a pravni
formu, fyzicka osoba opravnend k podnikani obchodni firmu a bydliste. (Beranek, 2004)

Spole¢né stravovani je jednou z oblastni hospodaiské ¢innosti, kterd vyznamnou mérou

ovliviiuje dal§i segmenty jako je hotelovy pramysl a cestovni ruch. (Cerny, 2003)

Poskytovani stravovacich sluzeb muze provozovat pouze osoba spliujici zakonem
stanovené podminky (spole¢né podminky pro provozovani zivnosti a specifické
podminky pro stravovaci sluzby, napiiklad adekvatni vzdé¢lani, piipadné zastupce) a to
pouze Vv provozovng, ktera odpovidd pozadavkim ukotvenym v legislativé (Beranek,

2004).

Kvalitu Beranek (2004) definuje jako schopnost sluzby uspokojit potfeby hostl. Vyzvou
pro provozovatele stravovacich zafizeni a zprostfedkovatele stravovacich sluzeb je
riznorodost klientely (i v rdmci jisté homogenity, naptiklad u zdvodniho stravovani) a

S tim spojena raznorodost potieb hostil. Potfeby se neustale méni a zavisi naptiklad na:
» V¢k a pohlavi hosta
» Zdravotni stav hosta
» Umisténi v socialni stratifikaci a s tim spojeny disponibilni finan¢ni fond
> Zivotni styl, ktery vyznava
» Region, kde zije
» Historie a tradice v¢etné spotiebnich zvyklosti
» A dale jeho ovlivnéni spoleCenskymi vlivy, jako je reklama, vefejné minéni,
nazoru odbornik atd.
1.4 Sluzby v gastronomii

Stravovaci sluzby rozdélujeme v ramci cestovniho ruchu. Jsou rozdéleny na poskytovani
bud’to uvnitf provozovny anebo mimo poskytované stravovaci zafizeni (catering).
Hlavnim cilem stravovacich zatizeni je kompletné€ uspokojit potfebu stravnika a nejlépe
jesteé ziskat diky kvalitné poskytnuté sluzbé i dalSi doporuceni v podobé novych

stravniku.
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Orieska (2010) ve své literatufe sluzby v cestovnim ruchu definuje sluzby gastronomie
jako zajisténi uspokojovani zdkladnich potreb vyzivy, které prispivaji k zotaveni a
vytvareji vetsi fond volného casu, vyuzitelny k uspokojovani potreb ucastnikii cestovniho
ruchu, které je cilem ucasti a cestovnim ruchu. Jedna se o sluzby zdkladniho a
dopliikového stravovani a obcerstveni a rovnéz spoleensko-zabavni sluzby spojené s
hudebni produkci nebo kulturnim programem, ptipadné dalsi sluzby. Stravovaci sluzby

poskytuji zejména pohostinska zatizeni.

subjektivni vnimani kvality. Host hodnoti kvalitu na zaklad¢ uzitku, ktery mu je
produktem nebo sluzbou zprostiedkovan. Do tohoto hodnoceni se miize promitat mnoho
tézko ovlivnitelnych faktort, napiiklad vychova, vzdélani, materialni zaopatieni. Z toho
vyplyva, ze dilezitou soucasti provozovatele stravovacich sluzeb je co nejdokonalejsi
znalost cilové skupiny zdkaznika. S tim provozovateli mize pomoct marketingova
agentura, kterd zaopatii (at’ uz primarné nebo sekundarn¢) relevantni data a na jejich
zéklad¢ vypracuje mentalni mapu zakaznika. To pro provozovatele vytvoii zékladni
kostru, od které se mize odrazit a s postupem casu ji upravovat dle trzeb a spokojenosti

zakaznik.

Klicovou a nezastupitelnou roli tu hraje lidsky faktor. Podle Beranka nestaci pouze
odbornost, vhodné pracovni prostfedi ¢i rozhodovaci pravomoc. Koncepce 1 aplikace
jakéhokoli dokonalého systému fizeni kvality nepfinese pozadovany vysledek, pokud
nebude mit podporu lidi. To znamend, ze podminkou je zapojeni a angazovanost vSech
pracovnikli na vSech urovnich organiza¢ni struktury podniku a akceptace a podpora ze
stran externich partnert, at’ jiz dodavatelii, ¢i hostli. Specidlni péce by méla byt zaméiena
na rozvoj tzv. osobnich kvalit pracovnikli Sem patii zejména odbornost, samostatnost,
schopnost prosazovat se Vvtymu vyuzivat poznatky a feSit problémy, pruznost,

disciplinovanost, charisma.

Dulezitym aspektem je vyborna synchronizace a komunikace top managementu vedeni
spole¢nosti a fadovych zaméstnancii, ktefi jsou v tzv. prvni linii. Management by mél
jasné vysvétlit zaméstnanclim, pro¢ je dulezité se zabyvat jakosti a zdlraznit jejich
nezbytnou spolupraci a Gc€ast v celém procesu. Pochopi-li zaméstnanci smysl filozofie
»kvalitniho podniku®, sami se angazuji v zavadéni systému jakosti a usiluji o jeho dalsi

zlepSovani. Je to takova forma motivace a seberealizace v pracovnim prostfedi. Stejné
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jako pole¢nost musi vénovat pozornost svym hostiim a jejich potfebam, musi se také top

management vénovat svym zaméstnancim, jejich potfebam, stiznostem a pfanim.

Beranek (2004) ve sv¢ literatufe zmiiiuje nésledujici body, kterych by se mélo vedeni pfi

fizeni jakosti soustfedit na to aby:

» Byly na vSech trovnich podniku vyjasnény a zkompletovany vSechny pozadavky

do komplexniho systému, zahrnujiciho i pracovni instrukce,

» Byla stanovena metodika odhalovani chyb pomoci sledovani produktu (sluzby),

vcetné jeho tvorby
» 'V podniku zakotenilo mysleni zaloZzené na piedchdzeni chybam

» Uvédoméni jednotlivych pracovnikl na jakékoli urovné, Ze jejich prace ovliviiuje

kone¢ny produkt ¢i sluzbu.

» Byl zajistén co nejucinnéjsi informacni tok mezi v§emi zucastnénymi.

Diilezitou soucasti hostova subjektivniho dojmu kvalit¢ sluzeb a vyhodnoceni jeho
spokojenosti je obsluha. Obsluha byva zpravidla prvni mezilidskym bliz§im kontaktem,
do kterého se host ve stravovacim podniku dostane, a proto je stézejni peclivé vybrat
zamestnance tak, aby vzbuzovali v cilové skupiné ptijemny dojem. Vzhled a dalsi faktory
(preferovana etnicita, vék) zavisi na cilové skupiné a s odbornym vybérem muze pomoci

marketingova agentura, idealné ve spolupraci s psychologem.

Stejné tak na hosta ptisobi i prostifedi provozovny, s tim spojené ving (izolace kuchyné
od jidelnich mist nebo oteviena kuchyné), pachy (kouf z cigaret, Spatné vétrani), barvy
(je vhodné zvolit barvy podporujici chut’ k jidlu, s vybérem pomiize marketingova

agentura).
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Pozadavky na poskytované sluzby lze prehledné vyjadiit ndsledujicim schématem.

SPOLEHLIVOST

DOSTUPNOST )
&

VHODNE
PROSTRED

VLIDNE
ZACHAZENI |

ODBORNA
ZPUSOBILOST

Obrazek 1: Management kvality (Motyckova, n.d)

1.5 Principy managementu jakosti

Normy I1SO vydavd Mezinarodni organizace pro normalizaci a definuje systém

managementu jakosti. Pomahaji organizacim efektivné fidit jakost za pomoci

srozumitelnych a jasn¢ definovanych principt. Principy se piekryvaji s obecnymi

principy moderniho managementu. Spolecnost, ktera se podle principti fidi mohou

dosahnout udrzitelného rozvoje a zaroven se t&Sit loajalit¢ a spokojenosti svych

zakazniki. Principy managementu jakosti jsou nasledujici (Technické normy, 2018):

Zaméreni na zakaznika:

Klicovym prvkem organizaci jsou jejich zékaznici. Organizace musi vynaloZit Usili

potiebné pro dobré pochopeni potfebam svych zdkaznikl. Duraz je kladen na plnéni

pozadavkl aktudlnich a odhadovani pozadavki ptiStich.
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Rizeni a vedeni lidi:

Vedouci pracovnici musi byt vhodné zvoleni na zéklad¢ jejich osobnostnich ryst a musi

svédomité vést spolecnost podle jejich cild, vize a mise.
Zapojeni lidi:

Zapojeni lidi ze vSech smérti a uvazeni jejich nazoru je pro kazdou spole¢nost cennym
benefitem. Zapojeni zakaznikti mtize probihat v podobé anket a dotaznikl pro ziskani
zpétné vazby. Angazovanost zaméstnancii a jejich pocit souladu s internimi cili firmy

bude mit za nasledek zlepSeni vykonu prace (Doyle, 2003).
Procesni pristup:

Pozadovaného vysledku se dosahne mnohem ucinnéji, jsou-li ¢innosti a souvisejici zdroje

fizeny jako proces (Technické normy, 2018).
Systémovy pristup k managementu:

Systémovy pfistup k managementu znamena pochopeni souvislosti vzdjemné
souvisejicich procest a na jejich zakladé tvoreni opatieni a postupt, které souzni s cili,

vizi a misi spolecnosti. Dtilezité je dodrzovani dlouhodobé¢ strategie.
Neustalé zlepSovani:

Neustalé zlepSovani spoc¢iva v uvédomeni si vlastnich nedostatkl a pfijeti odpovidajicich

opatteni pro eliminaci takovych nedostatka.
Pristup k rozhodovani na zakladé fakta:

V procesu rozhodovani je dilezité se vyhybat emocim a rozhodnuti racionalné zvazit na
zaklade fakti. S tim souvisi 1 kontrola faktl pro ujisténi, Ze se nejedna o faleSné zpravy,

tzv. fake news.
Vzajemné prospéSné dodavatelské vztahy:

Dodavatelé a organizace na sebe musi piisobit v symbiotickém stavu. V takovém ptipadé

dochazi k win-win situaci. To je idealni prostfedi pro oboustranny rust.
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1.6 Principy managementu kvality

Vyznamovy rozdil mezi kvalitou a jakosti popisuje norma CSN EN ISO 9000, ktera
popisuje pojmy kvalita a jakost jako totozné a majici stejny vyznam. V praxi se lze sejit
S obratem, Ze nabizené zbozi je nejvyssi kvality. Jakostni tfida obvykle pfedznamenava
cenu. Kvalita je tedy urcujici hodnota véci, ¢loveéka ¢i jevu. Jakost je tiidéni kvality,

zafazovani do skupin podobnych (jakostnich) véci a jevi.

Moderni doba (a s ni spojena relativné snadnd dostupnost informaci) je charakterizovana
silnymi konkuren¢nimi tlaky poskytovatelii ubytovacich a stravovacich sluzby a
a pozadavkl a podle toho provadi svou spotitebni volbu. V podstaté host upiednostni ten

produkt nebo sluzbu, které splni nejen jeho potiebu, ale poskytnu mu i néco navic.

Hlavnim o¢ekavanim od managementu kvality je rostouci mira spokojenosti a loajality
ktera spolecnost smétuje k dlouhodobé udrzitelnosti a prosperité v ramci konkurence
v gastronomickém odvétvi. Takovy efekt je vSak otdzkou Casu a mize se projevit az ta
nekolik let od zavedeni systému fizeni jakosti. Pfesto je zdkladem dlouhodoba garance
zlepSovani vysledkt podnikani. Rizeni jakosti se jevi jako prevence proti zbyte¢né

fluktuaci zédkaznikt, predevsim v obdobi nejistoty, itlumu a recese.

Svétovd organizace cestovniho ruchu uvadi, ze kvalitu v ubytovani a stravovani
piedstavuje ,uspokojeni v ramci akceptované ceny vsech legitimnich pozZadavkii a
ocekavani zakaznika, které zahrnuji zdakladni kvalitativni faktory, jako je bezpecnost,
hygiena, dosazitelnost ubytovacich a stravovacich sluzeb, harmonie s lidskym a

prirodnim prostredim* (WTO, 2020).

24



Vysoka skola polytechnicka Jihlava

Beranek ve své knize uvadi spojitosti mezi vySe uvedenou definici, ze které vyplyvaji

nasledujici pravidla

» Kuvalita nesmi obsahovat Zzadna negativni piekvapeni pro klienta: co bylo slibeno,

musi byt dodéano,

» Dosazeni urcité kvality neptfedpokladd, ze ocekavani klienti bude spojeno

s né¢jakymi dalSimi vylohami:

» Kuvality mize dosahnout kazdy podnikatel poskytujici sluzby v oblasti ubytovani
a stravovani, bez zietele na jeho postaveni, kategorii nebo tfidu ubytovaciho

zarizeni, roven luxusu atd.,

» Kouvalita sluzeb ubytovani a stravovani podnécuje snahu opakované zabezpecovat

pro navstévniky a turisty dosaZenou Uroven sluzeb a jeji zvySovani.

1.6.1 Kvalita z pohledu zakaznika

Pojem kvalita je velice relativni a subjektivni pojeti pro kazdého spotiebitele. Obecné¢ 1ze
kvalitu definovat jako stuper spinéni pozadavkii souborem inherentnich znakii. (Norma
CSN ISO 9000:2000), kde inherentni znak je takovy, ktery vytvaii podstatu produktu &i
sluzby, takze podminuje funkci, pro kterou byl produkt vytvoren (Blecharz, 2011).

Kvalitngjs§im produktem oznacujeme a povazujeme ten, ktery nabizi lepsi parametry,
kterymi mym na mysli naptiklad rozsah funkci, Zivotnost anebo tieba vykon. Ve sluzbach

pak t€émto parametrim fadime interiér, odév zaméestnanc, Cistota pracovniho prostiedi.

V poslednich letech nabyva na vyznamu stability kvality. Zakaznici o¢ekavaji co nejvyssi
kvalitu za jakychkoliv okolnosti. Charakter poskytovanych sluzeb v této oblasti je velmi
rozmanity, riiznorody a zna¢né mnozstvi organizaci poskytujicich dané sluzby se

pohybuje ve vice konkuren¢nich rovinach nez napt. prumyslové podniky.

Konkuren¢ni vyhodou mize byt v ramci sluzby poskytnout né&jaky bonus jako tieba
budouci sleva, darek ¢i podékovani. Management podniku by tedy mél brat stabilitu
poskytovanych sluZzeb a produktl jako zaklad pii fizeni jakosti. Stabilitu lze zajistit
dislednou vystupni kontrolou, kterd je vSak finanén€ narocna. Proto by se méla brat v
uvahu od pocatku managementu kvality. Napiiklad Skoleni zaméstnanci, tvofeni

manualll a navoda (Spejchalova a kol., 2012)
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1.6.2 Hodnoceni kvality
Mezi kritéria, ktera jsou vyznamna pro posuzovani kvality v oblasti gastronomie, uvadi

Buresova (2014) tato:

Tabulka 1: Kritéria pro posuzovani kvality (BureSova a kol., 2014)

Kritéria pro posuzovani kvality v oblasti gastronomie

Dostupnost sluzby a Stabilita Odborna zpusobilost
snadnost kontaktu

Kladny vztah Zdvorilost Citlivost
Komunikace Bezpecnost Prostiedi
Duivéryhodnost Pomér hodnoty a ceny Pfimétenost vybéru

Kladny wvztah pfedstavuje schopnost porozumét specifickym potiebam zakaznika.
Citlivost vyjadfuje ochota zaméstnanci pii poskytovani sluzby. Charakter naprosté
mych zkuSenosti si troufam zminit, Ze cena Casto nehraje u sluzeb dominantni roli. Je
dilezité informovat hosta, co mize od poskytnuté sluzby ocekavat. Zakaznici vnimaji
riziko pti nakupu sluzeb mnohem intenzivnéji nez naptiklad pfi nakupu hmotnych

produktd.

Sluzba je specifickd v tom, ze kazdy spotiebitel ma svoje ptani a potieby, jedinec od
jedince se zasadné lisi. Kazdému se libi jind auta, n€komu chutnaji jiné napoje,
spotiebitelé maji rizné zkuSenosti a naroky. V souvislosti s hodnocenim sluzeb potom
kazdy spottebitel hodnoti jiné ukazatele apod. Stejn€ tak management spolecnosti se na

poskytnuté sluzby diva subjektivni posouzenim.
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1.7 Mystery shopping

Do cestiny se termin mystery shopping pteklada jako fiktivni ndkup a spociva v tom, ze
predem vyskoleny fiktivni kupujici vystupuje v roli zdkaznika. Podle piedem
domluvenych zasad a pravidel pak provede mystery shopper kontrolni nakup b&hem
kterého pozorn¢ sleduje chovéni, znalosti a dovednosti obsluhujiciho personalu. Na
zakladé svého pozorovani pak vypracuje zpravu, ktera slouzi jako podklad pro hodnoceni
efektivnosti prodeje produktli a porovnavani kvality ve sluzbach. Hodnoceni muze
nasledné byt zékladem pro provedeni zmén a opatieni vedoucich ke zkvalitnéni nabidky

(Burda, Dluhosova a kol. 2011)

Mystery shopping je idedlni provéfenou vyzkumnou metodou, pouZivanou fadou
komer¢nich 1 nekomercnich instituci. Tato metoda slouzi k vyhodnoceni trovné
poskytovanych sluzeb zakaznikiim v navaznosti na to iniciovat pravidelné zkvalitiovani
téchto sluzeb. V ramci gastronomie bezpecné odhali nekalé praktiky personalu, at’ jsou

namifeny proti zakaznikim nebo majitelim.
Techniky mystery shoppingu zahrnuji:
» Mystery pozorovani
» Mystery navstévy
» Mystery telefonické rozhovory
» Mystery maily nebo faxy
» Mystery e-maily nebo navstévy webovych stranek (Burda, DluhoSova a kol. 2011)

Zasadou mystery shoppingu je, Ze subjekty pozorovani si nejsou v dobé provadéni studie
védomy toho, Ze se ucastni vyzkumu. Pfedchozi znalost této skutecnosti by mohlo vést
k atypickému jednani, coz by ovlivnilo a znehodnotilo vysledky studie. Z toho diivodu je
stézejni vhodna volba mystery shopperti na zaklad€ osobnostnich rysti, temperamentu a
dalsich. Mystery shopping je dualezitou soucasti hodnoceni provozoven stravovacich

sluzeb a s jeho pomoci lze vytvotit efektivni hodnotici systém (Lin a kol., 2014).
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1.7.1 Mystery shopping v gastronomii

Pfi hodnoceni kvality v gastronomii vlastné hodnotime komplex dvou neoddélitelnych
slozek. Hodnotime jednak kvalitu hmotného produktu, tj. samotnych pokrmi, napojt a
ptipadného doplitkového sortimentu a také kvalitu nehmotné sluzby, tj kvalitu obsluhy,
kultury stolovani, interiéru podniku a jeho celkového dojmu, atmosféry. (Burda,

DluhoSova a kol. 2011)
V rdmci obecného gastronomického mystery shoppingu zkoumame:
» celkovy dojem podniku
» celkovou kvalitu poskytovanych sluzeb
» celkovou rychlost sluzeb
Pti specifickém gastronomickém mystery shoppingu navic zkoumame:
» dodrzovani gastronomickych standardd a pravidel

Specificky gastronomicky fiktivni vyzkum provadi osoba, ktera ma v oboru vyuceni a
soucasn¢ ma praxi v oboru kuchai/¢isnik. Diky tomu jsme schopni poskytnou mnohem

podrobng;jsi a hlubsi vystup a pohled, nez ma obycejny stravnik
Realizace fiktivniho nakupu ma nékolik fazi:

» Faze ptipravy

» Faze fiktivni nakup

» Faze vyhodnoceni tajného nakupu a sestaveni zpravy

» Faze prezentace vysledku

» Faze implementace

V Uvodni fazi je potieba si stanovit cile, sestavit scénar, dotaznik, asovy harmonogram.
Fiktivni zakaznik navstivi pobocku, pti ¢emz se chova dle pfedem pfichystaného scénate.
Po skonceni vyzkumu vyhotovi tajny zdkaznik sepiSe zpravu a zpracuje zaznamenané
udaje, které béhem mystery shoppingu sepsal. K zaznamu se zpétnou vazbou muze
fiktivni zakaznik pouzit moderni technologie a udélat ze svého vyzkumu audio a video

nahravky. Své zjisténi nasledné interpretuje se sjednanou agenturou v ramci, které
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provadi tento vyzkum. Posledni fazi byva implementace vysledkl do aktivit a ¢innosti
zadavatele vyzkumu. Dnes je relativné bézné, Ze mnohé agentury nabizi dalsi vzdélavani
pracovnikti v ramci komplexniho produktového balic¢ku tajného nakupovéni. Jiné
agentury svyznamnymi vzdélavacimi autoritami spolupracuji. Hlavnim smyslem
vzdélavani a rozvoje zaméstnancu je pripadnym problémim ptedchdzet a zaroven tim
vytvaret podminky k pozitivnimu a efektivnimu rozvoji celé spole¢nosti. Rozvoj, skoleni
a neustale vzdélavani zaméstnancli je pro spoleCnost strategickd zalezitost, pfi¢emz

napliiovani jejich cilll je pfedmétem hodnoceni rozvoje celé spolecnosti.
Odporny pfiistup k profesi ovliviiuje kvalitu poskytovanych sluzeb a jeho hodnoceni

Z hlediska odbornosti spatfujeme piedevsim v:

e Dodrzovani gastronomickych pravidel pii sestavovani nabidky na jidelnim a

napojovém listku
e Dodrzovani pravidel spolecenského chovani
e Efektivni komunikaci s hostem
e Pojeti a zpracovani samotného pokrmu nebo napoje

e Profesiondlnim pfistupu pfi servisu pokrmi a napoji

Rozsahu doplikovych sluzeb

Diilezitou roli pfi hodnoceni kvality sluzeb hraje i vystupovani a vzhled obsluhujiciho
personalu, stejné tak jako Cistota na pracovisti. A to jak v misté, kde sedi hosté, tak i

v odbytové Casti, kde se piipravuji pokrmy. (Burda, DIuhoSova a kol. 2011)
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2 Vyzkumna ¢ast mystery shopping (prakticka ¢ast)

V praktické casti predstavim kvalitativni metodu vyzkumu. Z nazvu této kapitoly
vyplyva, ze ke zkoumani kvality gastronomickych sluzeb v samoobsluznych
provozovnach typu jidelna jsem pouzil metodu mystery shopping. DileZitym aspektem
pro mé bylo, ze vytipované provozovny slouzi primarné Siroké vefejnosti a nejsou tedy

primarn¢ zaméteny na studenty konkrétnich skol ¢i pracovniky konkrétnich organizaci.

V této fazi jsem zvolil kritéria vybéru pro zkoumané organizace. V nasledném Setfeni

jsem vyuzil mystery shoppingu a formuloval konkrétni doporuceni pro praxi.

2.1 Metodika vyzkumu prace

V ramci metodologie této prace jsem zahrnul do vyzkumu ti#i faze. Fazi ptipravy,
naslednou realizaci a zavére¢né vyhodnoceni tajného nakupu. Pfipravna faze zahrnuje
reSerSi podnikii. Zaméfil jsem se specialné na stravovaci zafizeni typu jidelny, které
nabizeji poledni stravovani formou samoobsluhy V krajském mést€¢ na Vysociné
v Jihlavé. V realizacni fazi jsem v roli fiktivniho zakaznika navstivil vybrané stravovaci
provozovny dle pfedem sestaveného formulafe s dopfedu nachystanymi podnéty
s bodovym ohodnocenim. Sepsané poznamky jsem vyhodnotil, porovnal se zkoumanymi
objekty a vysledky zpracoval. Na zakladé vyhodnoceni jsem sepsal doporuéeni a navrhy

na zlepSeni.

2.1.1 Metodika hodnoceni

Vyzkum jsem hodnotil na zakladé vybranych otazek. Kazda jednotliva otazka ma
Skalovou rozptylku 0-2 bod. Kritérium bodového hodnocenti ilustruji na piikladu cenové
rozmezi poledniho menu ve zkoumanych provozovnach. Nejvyssi cena poledniho menu
predstavovala 179,- K&, coz odpovidda bodovému hodnoceni 0. Nejlacin€jsi obed stal
79,- K¢, jenz koresponduje s hodnocenim 2 bodi. Veskeré detaily jsem popsal
na nasledujici strance. Mezi dal$i podnéty vyzkumu jsem zatadil atmosféru podniku a
mista, rozsah sortimentni nabidky napoji a poledniho menu. Propagaci, podporu prodeje
provozoven a posledni popud zndzornuje persondl. Scénai mystery shopping je zpracovan

na zékladé efektivniho vzorového scénare (Chen a Barrows, 2015) a upraven pro potieby

prace.
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Prvni méfitkem vyzkumu je cena.

Cenovy rozsah nabidky poledniho menu ve zkoumanych stravovacich zafizenich
v Jihlavé se pohybuje od 79-179,- K¢.

» 79-100,- K¢ = 2 body
» 100-140,- K¢ =1 bod
» 141-179,- K¢ =0 bodu
Cena adekvatni prostredi:
» Cena poledniho menu piiméfena = 2 body
» Cena je odpovidajici k celkové atmosféie prostiedi = 1 body
» Cena je nepiiméiena = 0 bodu
Cena adekvatni ke kvalité produktu:
» Cena v souvislosti s kvalitou poledniho menu je nizka = 2 body
» Cena v souvislosti s kvalitou poledniho menu je adekvatni = 1 bod

» Cena v souvislosti s kvalitou poledniho menu je vysoka = 0 bodu

Druhym méfitkem je atmosféra a misto podniku. =

Interiér:
» Interiér je moderni, Cisty a plisobi na m¢ velice dobie = 2 body
» Interiér je prumérny, lehce opotiebeny = 1 bod

» Interiér je nevhodny, nevkusny, nehodi se do podniku = 0 boda
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Atraktivita mista a pristup:
» Provozovna ma dostatecny parkovaci prostor a dobfe viditelny ptistup = 2 body
» Provozovna mad omezeny parkovaci prostor a horsi ptistup do provozovny = 1 bod
» Provozovna nema parkovaci prostor a ma Spatny ptistup do provozovny = 0 boda
Inventai:
» Inventaf poledniho menu je vkusny, moderni a ¢isty = 2 body
» Inventaf poledniho menu je ¢isty, obycéejny = 1 bod

» Inventaf poledniho menu je Spinavy, nevkusny a nehodi se do provozovny = 0

bodt
Toalety:

» Vhodné umisténé, Cisté toalety, vonavé, v kabinkach je dostate¢né mnozstvi

toaletniho papiru, vysouse¢ rukou, dezinfekce na ruce = 2 body
> Cisté toalety s toaletnim papirem = 1 bod

» Zapachajici toalety bez toaletniho papiru = 0 bodu

Ttetim kritériem je Sortimentni nabidka napoji a poledniho menu:
Rozsah nabidky:

» Nabidka poledniho menu obsahuje alespon dvé polévky a ¢tyfi hlavni chody +

moznost dezertu = 2 body

» Nabidka poledniho menu obsahuje jednu polévku a alespon tii hlavni chody +

moznost dezertu = 1 bod

» Nabidka poledniho menu obsahuje pouze jednu polévku a dva hlavni chody, bez

dezertu = 0 bodt
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Originalita nabidky a pestrost:

» Poledni menu je origindlni, pestré, inspirativni, moderni, zahrnuje i bezmasou

verzi = 2 body

» Poledni menu je riznorodé, ptimétené, bézné = 1 bod

» Poledni menu je obycejné, nezajimavé, zastaralé = 0 bodt
Velikost porce:

» Velikost porce je nadmérna = 2 body

» Velikost porce je pfimétena = 1 bod

» Velikost porce je nedostate¢na = 0 bodu
Néco navic:

» 'V ramci poledniho menu v cené zahrnuta polévka, napoj, dezert = 2 body

» 'V ramci poledniho menu v cené zahrnuté polévka, napoj = 1 bod

» 'V ramci poledniho menu v cené zahrnuty pouze hlavni chod = 0 bodt
Dochucovaci prostiedky:

» Kdispozici solnicka, mlynek na pepft, paratka, worcestrova omacka, Sojova

omacka apod. = 2 body
» K dispozici jen solni¢ka a peptfenka, paratka = 1 bod
» Bez moznosti dochucovacich prostiedki = 0 bodi
Chut a kvalita zpracovanych surovin v ramci poledniho menu:

» Poledni menu je vyborn¢ ochucené, pouzité byly velmi kvalitni suroviny, které

dodali jidlu tu pravou intenzivni chut’ = 2 body
» Poledni menu je chutné, suroviny byly pomérné kvalitni = 1 bod

» Poledni menu je bez vydatné chuti, byly pouzity polotovary, $Spatné ochucené = 0

bodu

Ctvrtym kritériem je propagace jednotlivych subjektii:
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Online propagace:

» Existence webovych stranek, vyuziti a moderni zpracovani socidlnich sitich
V ramci proma. Zverejiiovani novinek, aktualit a pravidelnych nabidek poledniho

stravovani, spoluprace s webovymi portaly zvefejiujici poledni menu = 2 body

» Vyuziti socidlnich siti k informovani stravnikii ohledné poledniho menu, bez

existence webovych stranek = 1 bod
» Mimo online prostor = 0 bod
Nabidka doplitkovych sluzeb v ramci podpory prodeje, zviditelnéni:
» Moznost snidanového menu, donaskové sluzby, catering, sluzba ,,to go* = 2 body
» Donaskova sluzba, zabalit pokrm s sebou =1 bod
> Jidlo s sebou, nutnost vlastniho inventaie = 0 bodu
Patym méfitkem je personal jednotlivych provozoven:
Ochota a komunikativnost personalu:

» V provozovné m¢é jako navstévnika obsluha pozdravila, viele a vstiicné
doporucila nejlepsi nabidku jejich poledniho menu a byla ochotna mé vyfotit

S polednim menu = 2 body

» V provozovné mé jako navstévnika obsluha pozdravila, viele a vstiicné
doporucila nejlepsi nabidku poledniho menu, bez ochoty pofidit fotografii

pokrmu vcetné mé osoby = 1 bod
» Obsluha neochotna, nekomunikovala, neprofesionalni ptistup = 0 bodt
Dress-code personalu:
» Jednotny, Cisty, upraveny = 2 body
> Cisty, upraveny = 1 bod

» Nevhodny, znecistény = 0 bodt
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2.2 Priprava/ReSerSe podniki

Odvétvi gastronomie zasahla poc¢atkem roku 2020 koronavirova krize, ktera zpusobila,
ze provozovatele gastronomickych zafizeni byli nuceni své pobocky na urcitou dobu
preventivnd zaviit (Vlada CR, 2020). Netykalo se to samoziejmé jen odvétvi
gastronomie, Zasazeny byly téméf vSechny obory, nejhiife byl postizen sektor cestovni
ruchu hotelnictvi a sluzby. Béhem této doby jsem mél v planu provést mastery shopping
ve vybranych provozovnach. Globalni pandemie COVID-19 mné ¢asteéné piekazila
vyzkum mé praktické casti a uz ted’ je zfeymé, Ze bude mit obrovské ekonomické
dusledky. Roli fiktivniho zakaznika jsem byl nuceny odlozit a poc¢kat do doby, nez budou
podniky znovu oteviené. Otazkou nicméné ziistava, zdali se podniky rozhodnou v této
nejisté dob& znovu otevrit své pobocCky. Nastésti se béhem Cervna roku 2020, zacaly
uvoliiovat mimotadné opatfeni a provozovatelé restauracnich zatizeni mohli v omezené
reZimu provozovat své podniky. Konkurence Vtomto odvétvi je extrémné velika.
Majitelim restauracnich zatizeni po COVID-19 krizi dost ¢asto nezbyva nic jiného nez
zvysit cenu, aby alespon ¢astecné eliminovali ztraty. Zakaznici se tedy sahnou hloubéji
do kapsy. Za obéd si pfiplatim v porovnani se zacatkem roku 2020 ptiblizné¢ o Ctyii
koruny (ldnes.cz, 2020). Duivodem jsou samoziejmé neustale zdrazujici se potraviny.
Rast cen pak potvrzuje 1 vyrobce pokladnich systémt Storyous. ,,V Case obéda vidime
narast hodnoty uctenky v priméru kolem 15 procent,* uvedl pro iDNES.cz feditel firmy
Igor Tieslin. Nicméné provozovatelé¢ gastro podnikti, podle nejnovéjsich informaci
aktualn€ zaznamenavaji utlum poptavky piiblizn€ o jednu pétinu. Dle feditele pokladniho
systému Storyous si provozovatelé restauracnich zafizeni i diky globalni pandemii

uveédomili, ze pottebuji vice sledovat ekonomiku a déni ve svéte.

Dle serveru iDNES se zdrazovani ve stravovani ptitom zna¢né odrazilo i na ¢ervnovych
datech o inflaci. Podle Ceského statistického ufadu ceny v odvétvi celkové narostly o 5,5
procenta. Vyrazng se zvysila 1 celkova cena potravin jako takovych — napiiklad kvétak
zdrazil o vice nez dvacet korun za kilo, stejné tak brokolice. O desitky korun za kilo pak
zdraZovaly 1 rizné druhy masa. Situace se vyhledové predpokladam nezlepsi. MiiZeme si

vSimnout deflacnich tlakli ze stran spotiebiteld a znany narlst cenové hladiny surovin.

Pro uréity prehled zde piidam cenovy vyvoj ob&di v krajskych méstech Ceské republiky
(viz ptiloha B). Z tabulky muzeme pozorovat, ze Jihlava se fadi mezi levnéjsi mésta.

Nejvice zaplati stravnik v hlavnim mésté v Praze. MiiZeme se v§Simnout, Ze cenovy narust
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potravin béhem péti let je témét tietinovy. Zvysily se ndklady na zaméstnance jako mzdy,
potraviny, naroky a ocekavani konzumentl. Situace kolem zvySovani cen m¢ lehce
znepokojuje, protoze se sam zajimam o ekonomické souvislosti a sleduji
makroekonomicky a mikroekonomicky vyvoj v Ceské republice, kde v soudasnosti
mame urokové sazby téméf na nule (cnb.cz, 2020). Zaroven provadime obrovské fiskalni
deficitni stimuly. Podpora ekonomiky v podobé ptimé podpory, odkladu dani ¢i
poskytnuti likvidity je nezbytna. (Mfcr.cz, 2020) Nicméné z historického hlediska vzdy
vedly tyto fiskalni stimuly K infla¢ni epizod¢ a je tedy pravdépodobné, Ze ceny porostou

dynamicky i nadale. (Goldengate.cz, 2020)

V ramci reSerSe jsem zmapoval restauracni zafizeni v krajském mésté na Vysocing,
v Jihlavé. K vyhledavani idedlnich provozoven jsem pouzil ke sbéru dat vlastni ziskané
znalosti a internetové zdroje. Vyuzil jsem socialni sité-Facebook, Instagram, webové
stranky provozoven nebo tteba nejveétsi online privodce restauracnich zatizeni Restu.cz.
Své znalosti tykajici se vyskytu samoobsluznych jidelen jsem nésledné ovéfil
pomoci n€kolika internetovych portali a vybrané provozovny osobné navstivil a
zmapoval, zdali koncepéné zapadaji do vyzkumu bakalaiské prace. Nasledovné jsem
zvolil konkrétni pozadavky pro muj vyzkum fiktivniho zékazniku a vyselektoval jsem

Ctyfi provozovny, ve kterych jsem provedl a zanalyzoval mystery shopping.

V nasledujicich  kapitolach pfedstavim vytipované gastronomické provozovny.

Podminky a kritéria podnikt pro vybér do zkoumané ¢asti:
» Subjekt musi mit sidlo ve zkoumaném mésté Jihlava
» Nabizi primarn€ poledni stravovani $iroké vetejnosti ve vSedni dny (10:30-14 h.)

> Nejsou primarné¢ zaméfeny na studenty konkrétnich Skol ¢&i pracovniky

konkrétnich organizaci
» Samoobsluzné jidelny (bez obsluhy)

» Cenovy limit obédového menu je 200,- k¢
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2.2.1 Hostinec U Rybnika
Sidlo: Pavovska 21 Jihlava, 586 01
Webové stranky: https://www.hostiurybnika.cz/

Hostinec u Rybnika je novym restaura¢nim zatizenim Vv Jihlavé. Vidét jsou nejvice dva
kuchati ,,srdcati®, ktefi se v gastronomii pohybuji fadu let. Po nékolika letych zkusenosti
Vv riznych gastronomickych zafizenich si otevieli a zrekonstruovali vlastni
samoobsluznou moderni provozovnu na Bedfichové v prumyslové zoné. Cili zde na
klasické poledni stravniky, at’ uz dé€lniky, ufedniky ¢i bézné stravniky. Krom¢ obédi
nabizeji a 1 snidané, specialné organizované cateringové akce na kli¢ rautové obcerstveni.
Na webovych strankach lakaji navstévniky na rychlé odbaveni, ptijatelnou cenu, Cerstve

suroviny a na piijemné prostfedi s gastro zazitkem.

. AN

GOOD BOYS CATERING

BOHATE ZKUSENOSTI A SIROKY ZABER — OD TRADICN[ STAROCESKE
KUCHYNE PRES ITALSKE A MEXICKE DOBROTY PO CINSKOU A
THAJISKOU EXOTIKU.

Obrazek 2 Hostinec U Rybnika catering (Good Boys Catering, 2020)

Prostory hostince pojmou piiblizné sto hostd. V podniku se mohou uspofadat rizné
oslavy, od svatebnich, pohiebnich hostin, firemnich az po dalsi skupinové akce.
K dispozici je projektor a Wi-Fi pfipojeni zdarma. Na webovych strankach dale uvadéji,
ze planuji po rekonstrukci nemovitosti provozovat pension s letni zahradkou, venkovnim
barem, grilem a posezenim. Své pokrmy jsou schopni expedovat cateringovou sluzbou

do firem. (hostiurybnika.cz, 2020)
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Ocetiuji kvalitni zpracovani webovych stranek a promo na socidlnich sitich. Pisobi to na
m¢é vérohodné, moderné a svéze. V podniku je mozné platit stravenkami, kreditni kartou,
mobilem ¢i klasicky hotovosti. Koncepéné mi tento podnik zapada perfektné do vyzkumu

a zapojim ho tedy do své analyzy.

N B 2
Obrizek 3 Hostinec U Rybnika
(Hostiurybnika.cz, 2020)

2.2.2 U T¥i Cepic
Sidlo: 15, Zizkova 1696, 586 01 Jihlava
Webové stranky: https://www.facebook.com/utricepic/?ref=page_internal

Dalsim subjektem, ktery budu testovat v ramci mého vyzkumu je relativné maly podnik
U Tii Cepic sidlici v prostorach délnického domu v Jihlavé. Majitelem je gastro nadSenec
pan Bukéagek. U Ti Cepic Vas radi obslouzi jiz od sedmé hodiny ranni, kdy jsou
ptipravené domaci buchty a kolace z celozrnné mouky, ale i bezlepkové, sendvice, salaty,
michand vajicka, jak je neznate, kava, ¢aj, Caro. MiZete si béhem dne odnést jakykoli
zakusek ¢i pokrm s sebou. Majitel provozovny poskytuje kvalitni stravovani. Potraviny
vybira z Cerstvych lokdlnich zdroji. Na zahust'ovani pokrml nepouzivaji mouku, pokud
ano, tak vyhradné bezlepkovou. Na své si urCit¢ pfijdou vegetariani, vegani nebo

napiiklad lidé s bezlepkovou dietou. Zna¢na ¢ast pokrmi je bezmasa. Kapacita podniku
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je relativné omezena, navstévnici mohou vyuzit sluzby nechat si jidlo zabalit s sebou.

(jihlava.cz)

Obrazek 4 U T¥i Cepic (vlastni

zpracovani, 2020

2.2.3 Restaurace Restt
Sidlo: Vrchlického 592/69, 586 01 Jihlava
Webové stranky: http://restt.cz/

Restt je moderni a nové oteviena pobocka se sidlem u zahradnického centra Uni Hobby
Jihlava s dostate¢nym parkovacim prostorem. Koncepéné se velice podoba Hostinci U
Rybnika. V podniku je dostatecna kapacita. Jidlo je mozno se po ptedchozi domluvé
zarezervovat a odnést s sebou. V prostorach podniku je mozné realizovat privatni akce,
samoziejmé mimo klasickou vydejni dobu obédd. V podniku si budeme moci vybrat ze
dvou polévek a Etyfech hlavnich jidel. K dispozici jsou riizné salaty, sweet bar, ovocny

bar a v cené je jeden vybrany napoj. Kapacita prostoru je az 150 osob

4 L
Obrazek 5 Jidelna Restt (vlastni zpracovani, 2020)
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2.2.4 Jidelna U TrZnice
Sidlo: BeneSova 1314, 586 01 Jihlava
Webové stranky: https://www.jidelnautrznice.cz/

Klasicka staroceska jidelna s vybornou lokalitou, pfimo na hlavnim Masarykoveé namésti
v Jihlavé nabizi tradi¢ni ¢eskou kuchyni za velice pfijatelnou ceny. Jidelna nabizi
kapacitu o 60 mist k sezeni. Cilova klientela jsou zejména starsi lidé, kteti jsou jiz jidelné
roky vérni anebo lidé, kteti maji radi ¢eskou klasiku za pfijemnou cenu. Koncepéné
jidelna zapada do vyzkumu, co se tyka kvality, tak ta je rozhodné€ na nizs§i trovni
V porovnani s ostatnimi podniky. Jidlo si miize stravnik odnést do termoboxti, varnic nebo

jidlonosict. Jidelna pfijima stravenky.

Obrazek 6 Jidelna U Trznice (Menicka.cz, 2020)
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2.2.5 Natur Styl Jihlava
Sidlo: Skrétova 4445, 586 01 Jihlava
Webové stranky: http://www.naturstyl.cz/

Natur styl Jihlava je prodejna zdravych potravin, kde se v poledni pauze kvalitné a zdrave
najite. Soucasti prodejny je a i jidelna, ktera nabizi béhem obéda jednu polévku a dvé
jidla. Jedno znich je bezlepkové a druhé vegetarianské. Nabizi Cerstvé salaty a
nealkoholické napoje. Veskeré jidlo je mozné zabalit s sebou. K jidlu dostanete sklenici
vody zdarma. Cilovou skupinou jsou zejména lidé, které se zajimaji o racionalni a

zdravou vyzivu. (naturstyl.cz)

Obrazek 7 Natur Styl Jihlava (Natur Styl Jihlava, 2020)
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2.2.6 Bufet lidovka
Sidlo: Bfiezinova 4690/144, 586 01 Jihlava
Webové stranky: https://www.facebook.com/bufetlidovka/

Bufet Lidovka je provozovna nabizejici poledni menu v Obchodnim Centru Biezinky a s
pravidelnym rozvozem po celé Jihlavé. Nabizi klasicka ¢eskou kuchyni surovin za
ptijemné ceny do sto korun. Zakaznik si mtize zakoupit k obédovému menu chlebicek,

salat nebo oblozenou housku.

Obrazek 8 Bufet Lidovka (Menicka.cz, 2020)

2.2.7 Jidelna u Peryho
Sidlo: Pavovska 3138/75, 586 01 Jihlava-Bediichov
Webové stranky: http://www.pery.webz.cz/

Jidelna u Peryho nabizi vetfejné stravovani pro jednotlivce i1 firmy s moznosti konzumace
v jideln€ nebo odbéru s sebou ve vlastnich jidlonosi¢ich. Maji otevieno vyhradné pres
obédy. Menu do sto korun. Kazdou stfedu jsou grilované speciality za ptiplatek.

(pery.webz.cz)
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Obrazek 9 Jidelna U Peryho (U Peryho, 2020)

2.2.8 RH jidelna
Sidlo: J. Masaryka 1602, 586 01 Jihlava
Webové stranky: http://www.rh-stravovani.com/

Jidelna se tfemi pobocky je zaméfena ptrevazné na donaskovy servis do korporatniho
prostoru. Maji pobocku na Masarykové nameésti pro Sirokou vetejnost, ktera se koncepcné
velice podoba jideln€¢ U Trznice. Jidelna se fadi mezi levné;si poskytovatele poledniho
obCerstveni. Stravnik se zde objedna hlavni pokrm do sto korun ceskych. (rh-

stravovani.com.

Obrazek 10 RH Jidelna (Restu.cz, 2020)
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Z vyse vyhledanych osmi samoobsluznych jidelen v Jihlavé jsem vybral pro sviij vyzkum
Ctyfi provozovny. Veskeré vybrané provozovny jsem navstivil a zmapoval prostory a
nabidku. Pfi selektovani provozoven jsem se rozhodoval subjektivnim pocitem a vybral
zatizeni, kde jsem predpokladal, ze se kvalitné¢ naobédvam. Moje névstéva nebude jen o
potiebé nasyceni hladu, ale zejména o tom, ze si z provozovny odnesu gastronomicky
zazitek za odpovidajici cenu. Sviij vyzkum jsem zahajil v provozné Hostinec U Rybnika,
nasledovala jidelna Restt, posléze jsem v roli tajného zdkaznika navstivil podnik U Tii
Cepic. Sviij vyzkum jsem zakondéil v tradiéni Eeské jidelné U Trznice. V ptiloze C uvadim

mapu umisténi jednotlivych pobocek v Jihlavé.

2.3 Realizace mystery shopping

Pted kazdou navstévou dané provozovny jsem si doptfedu nachystal tzv. mystery story
neboli scénat jakym stylem budu vystupovat a jednat. Moje role bude ptedstavovat
bézného poledniho stravnika ,,z ulice. Rozhodl jsem se, ze pfi kazdém tajném nakupu
budu mit oble¢ené modré tricko s logem Vysoké skoly Polytechnické. Béhem vyzkumu

se zam¢&fim zejména na nasledujici body:

» Profesionalni pfistup pii zpracovani a vydeji pokrmi a napoju (rychlost odbytu,

doporuceni, vstiicnost, komunikace personalu)

» Nabidku doplikovych sluzeb (dochucovaci prostfedky, vérnostni karty, to go,

moznost placeni)
» Atmosféru podniku (interiér, Cistota, parkovisté, umisténi provozovny, toalet)

» Sortimentni a cenovou nabidku poledniho menu (chut, kvalita, esteticky vzhled,
velikost porce, teplota pokrmd, teplota talife, odpovidaji ceny restauranich

sluzeb, zohlediiuji soucasné trendy ve stravovani s prvky racionélni vyzivy)

» Online komunikaci a propagaci (podpora prodeje, komunikace na socialnich

sitich, informace na webovych strankach)
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2.3.1 Hostince U Rybnika

Ve ctvrtek 16.07.2020 jsem se vydal na prvni expedici vyzkumu do Hostince U Rybnika.
Subjekt vyzkumu jsem tradi¢né navstivil ve 12:00. Jejich denni nabidka zahrnovala

Tomatovou polévku s kuskusem a na vybér bylo ze ¢tyfech hlavnich pokrmd.
Cenové to v tomto podniku vychazi na:

e Menu s polévkou: 120,- K¢

e Menu bez polévky: 110,- K¢

e Polévka samostatné: 20,- K¢

e Pecivo: 5,- K¢ jeden kus

e Miska salatu, dle vybéru: 10,- K¢

K menu si zdkaznik mlze nalit nealko napoj, coz byva obvykle ¢aj anebo v letnich dnech
slazeny napoj. K dispozici je chladni¢ka s plechovkou coly, redbull. Personal vam
piipravi kavu anebo tfeba, a i tocené pivo. Nabizi zde tocené pivo Bernarda 11 °, lahvové
pivo 10 ° anebo nealko $vestkovy Bernard. V moznostech je také lahev vina z vinaistvi

Vinofol.

Hostinec nabizi vérnym stravnikim ob&édovou vérnostni kartu. Ta funguje na principu
nabitého kreditu a pouzivate ji jako béznou debetni kartu. Vyhoda je tedy, ze u sebe
nemusite nosit hotovost a u pokladny pouze piedlozite kartu a zaplatite. Kazdy patnacty

ob&d mate ke karté zdarma.

Pti vstupu mé ihned piivital personal. Vzal jsem si plato, ptibor a ubrousek. Ocenuji to,
ze jsem si mohl polévku nabrat sdm v libovolném mnozstvi. V rdmci dneSniho menu byla
k dispozici tomatova polévka s kuskusem. Z hlavnich choda bylo na vybér ze znojemské
pecené s ryzi €i plnéné brambory s masovou smési zapeCené se syrem a zampionovym
soté. Tretim hlavnich chodem na vybér byly vepiové licka na kofenové zelening a

¢erveném ving s bramborovou kasi. Ja jsem si rozhodl na zakladé doporuceni $éfkuchare
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a zvolil pro svij vyzkum ¢tvrty pokrm z nabidky a tim byl hovézi burger se smazenymi

hranolky a dijonskou majonézou.

Obrazek 11 Tomatova polévka a Burger (vlastni
zpracovani, 2020)

Kapacita v hostinci byla dostate¢na. Usadil jsem se samostatné do stolu v rohu, abych
m¢él klid na svoje zhodnoceni a pfemysleni. Polévku hodnotim primérné. Chutove nebyla
prilis vyrazna, chlazeny napoj mé taky pfili§ neoslovil. Hlavni chod vSe vynahradil.
Chvalim mistni $éfkuchare, ze si pfipravuji a peou domaci housky k burgerim. Pouzité
suroviny byly Cerstvé, maso Stavnaté, dijonska majonéza vyborné ochucend, hranolky
primétené osolené. Bylo mi cti a potéSenim snist celou porci. Porce a gramaz jidla byla
za tu cenu nadprimeérna. Citil jsem se opravdu syty. Velikost porce oceni zejména d€lnici
a ruzni femeslnici, kteti potiebuji dostatecna jidla s vysokou nutri¢ni hodnoty, aby mohli
optimalné vykonavat fyzickou préaci. Zavérem bych jest¢ dodal, Ze si vazim cCistoty,
dostatecné kapacity pro stravniky, flexibilitu placeni, rychlého odbaveni a piijemného

vystupovani zdejSiho personalu.

Obrazek 12 Mystery Shopping 1 (vlastni
zpracovani, 2020)
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2.3.2 Jidelna Restt

Dne 23.07.2020 jsem pokracoval v Mystery shoppingu a zavital do jidelny Restt. Prisel
jsem piesné v poledne. Na vybér bylo ze dvou polednich polévek. Prvni z nich byl hovézi
vyvar se zeleninou a nudlemi a druha varianta byla polévka Bors¢. Na vybér bylo ze Ctyt
hlavnich chodl. Prvni variantou byla masova smés se zeleninou, zampiony a duSenou
ryzi. Druhy chod piedstavoval smazeny kvétdk s vafenym bramborem, tatarskou
omackou. Tieti moznosti byly zape¢ené bramborové noky s listovym Spenatem a kousky
norského lososa. Na doporuceni mistniho $éfkuchare jsem si objednal segedinsky gulas

S houskovym knedlikem.

Cenove to v této jidelné vychazi nasledovné:
» Kompletni obédové menu s polévkou: 120,- K¢
» Obédové menu bez polévky s napojem: 110,- K¢

V cen¢ obédového menu je kazdy den pfipraveny navic ovoce, sweet-bar nebo salatek.

Obrazek 13 Bors¢ a segedinsky gulas (vlastni zpracovani, 2020)

Pfi vstupu jsem si vzal plato, piibory a ubrousek. Rozhodoval jsem se mezi dvémi
polévkami. Chutové mi zapadal do mého poledniho menu vice Bors¢. Oceiiuji, Ze oproti
konkurenci maji dvé denni polévky. Na doporuceni $éfkuchate jsem zvolil segedin. Jako
dezert v cen€¢ menu byl na vybér kokosovy moucnik nebo sladky jogurt. Vybral jsem si
kokosovy mou¢nik. U pokladny jsou v nabidce napoje. Stravnik ma v cené zdarma nealko
napoj nebo vodu. Za ptiplatek si muze koupit Coca-colu, dzus anebo pivo. Platbu

polendiho menu je mozno zaplati jak hotovostnim, tak i bezhotovostnim zplisobem.
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Kapacita k sezeni byla nadmiru dostatecna. Za 120,- k¢ jsem obdrzel opravdu velikou
porci jidla. K dispozici na pultu jsou dochucovaci prostredky jako mlynek se soli, peprem,
olivovy olej ¢i sojova omacka, stravnik si dle chuti mize dochutit pokrm. Polévka byla
vyborna, tepld, husta, zpracovana z kvalitnich surovin. Hlavni chod byl chutovée vyborny,
slany, lehce nakysly, maso mékké. V ramci poledniho menu jsem si vzal dezert v podobé
kokosového mouéniku. K piti jsem vyuZil napoj v cené¢ menu a zvolil pomeranc¢ovou
stavu. K dispozici byla celd paleta dochucovacich prostfedkii. Toalety byly pii mé

oW we

navstéve Cisté.

Obrazek 14 Mystery shopping 2 (vlastni
zpracovani, 2020)

2.3.3 U T¥i Cepic

Dne 27.07.2020 pokracovala moje kvalitativni metoda vyzkumu a tentokrat jsem
navitivil gastronomické zatizeni U T¥i Cepic. Na hodinach bylo 12:00 a v restauraci bylo
pfede mnou jen par stravnikil ve fronté. V poledni nabidce byla zeleninova polévka. Na
vybér bylo ze tfi hlavnich chodf. Prvni v nabidce byly bramborové noky zapecené
V rajatové omacce s parmezanem. Druhou moZnosti bylo zeleninové rizoto

S bazalkovym olejem, zeleninovy salat. Ttetim hlavnim chodem byly téstoviny se
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smetanovou bazalkou. Opét obsluze polozil otazku, jaky hlavni chod by mi doporucily.

Odpovéd byla bramborové noky.
Cenové to v tomto podniku vychazelo nasledovné:

U Tii Cepic zaplatite tolik, kolik jidla si objednate, respektive oni Vam ho poté zvazi a
naceni. Je to férové jedndni, nicméné musim za sebe, jakozto sto kilového muze
konstatovat, Ze me to ve vysledku vyslo lehce draz nez u konkurence. Za obédové menu

jsem zaplatil celkem 179,- K¢.

Uz pfi vstupu do provozovny, zde byla citit fantasticka viiné bylinek a chuti. Jidlo na
prvni pohled ptisobi lehce esteticky nezajimaveé, nicméné chut’ byla naprosto delikatni.

Vychutnaval jsem si kombinaci chuti a je mi jasné, Ze pan majitel pfi vafeni pouziva

opravdu kvalitni a Cerstvé ingredience. J& jsem velkym ptiznivcem italské kuchyné, kterad

se jevi jako relativné jednoduchd, nicméné je zde velice dulezity, jak kvalitni suroviny pii

vafeni pouzijete. Atmosféra podniku na me ptsobila velice pratelsky, rodinn€. V nabidce

napoji si stravnik mize objednat colu, dzus, vybérovou kavu ¢i domaci limonadu.

K dispozici jsou domaci dezerty Vv chladici vitrin€. Personal mél jednotny dress-code,

velice ptijemny, komunikativni, vstficny.

Obrazek 15 Bramborové noky zapecené v rajcéatové

omacce s parmezanem (vlastni zpracovani, 2020)
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Obrazek 16 Mystery shopping 3 (vlastni

zpracovani, 2020)

2.3.4 Jidelna u TrZnice

Dne 28.07.2020 jsem navstivil jidelnu U Trznice. Cas na mobilnim telefony mi ukazoval
ptesné poledne. Drzel jsem se piedem stanoveného pravidelného casu navstévy
jednotlivych zkoumanych provozoven. Uz pii vstupu do schodu mé lehce znepokojil
mirny zapach toalet cestou do jidelny, kde chybél toaletni papir. V jideln¢ U TrZnice, to
na mé pusobilo jako v tradi¢ni Skolni jidelné, na kterou jsem zvykly ve svych
studentskych letech. V nabidce byla cockova polévka a tii hlavni chody. Na vybér bylo
Z bezmasého pokrmu kuskus s ovocem a rozinkami. Druhy hlavni chod byla masova smeés
s dusenou ryzi. Opét jsem se si nechal doporucit nejlepsi poledni menu. Zdejsi personal

mi naserviroval anglické Zebirko s jablickem, uzenym eidamem s vatenym bramborem.
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Cena poledniho menu v tomto podniku vychazi nasledovné:
» Polévka s hlavnich chodem = 79,- K¢
> Polévka samostatné = 20,- K¢

> PateCni dezert = 15,- K¢

Obrazek 17 Anglické Zebirko se syrem a vafenym bramborem (vlastni zpracovani, 2020)

Cenov¢ vychazi poledni menu opravdu na malé penize. V Jihlavé si pravdépodobné nikde
jinde neobjednate hlavni chod s polévkou, salatem a ¢ajem za 79,- K¢. S tim souvisela i
kvalita ptipraveného jidla. Pokrmu chybéla néjaka intenzivni chut’. V hlavniho chodu
jsem ani jsem necitil chut’ jablicka. Syr byl bez chuti, maso bylo mékké, dobie osolené,
brambory jsem nedojedl, bylo jich hodné, ale zase v rdmci ceny to naprosto odpovida a
zakaznik si zaplati adekvatni cenu za toto poledni menu. Cilovou skupinou bych oznacil
femeslniky a seniory, lidé ve star§im véku, kterym zélezi hodné€ na cené a jsou zvykly na
tradi¢ni ¢eskou kuchyni, kterou konzumuji cely Zivot. Musim se pfiznat, Ze mé velice
pobavila nalepka u teriny, kde byla cedulka ,,Prosime navstévniky nenalévat polévku do

zavafovacich sklenicek*. Jako plus urcité¢ hodnotim platebni metody. Stravnik zde zaplati
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jak hotovostn¢, tak i kartou. Personal bych ptirovnal podobnosti ke klasickym

zamé&stnanciim Skolni jidelny. Byli ochotni, mili. Prostfedi bylo pfimétené Cisté.

Obrazek 18 Mystery shopping 4 (vlastni

zpracovani, 2020)

2.4 Vyhodnoceni vyzkumu

Maximalni bodové ohodnoceni je 34 bodii. V metodice hodnoceni jsem si jasné definoval
bodové hodnoceni a kritéria posuzovani stravovacich provozoven. Zkoumané

provozovny z hlediska ceny ziskaly nasledujici bodové hodnoceni.
Z hlediska ceny:

Hostinec U Rybnika

Tabulka 2 Cena Hostinec U Rybnika (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body

Cenovy rozsah 1
Cena adekvatni prostredi 2
Cena adekvatni ke kvalité poledniho 2
menu
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Jidelna Restt

Tabulka 3 Cena jidelna Restt (vlastni zpracovani, 2020)

Cenovy rozsah 1
Cena adekvatni prostiedi 2
Cena adekvatni ke kvalité poledniho 2
menu

U T¥i Cepic

Tabulka 4 Cena U T¥i Cepic (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium

Body

menu

Cenovy rozsah 0
Cena adekvatni prostiedi 1
Cena adekvatni ke kvalité poledniho 2

Jidelna U Trznice

Tabulka 5 Cena jidelna U Trznice (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium

Body

menu

Cenovy rozsah 2
Cena adekvatni prostredi 2
Cena adekvatni ke kvalité poledniho 2
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Z hlediska atmosféry a mista podniku:

Hostinec U Rybnika

Tabulka 6 Atmosféra a misto Hostinec U Rybnika (vlastni zpracovani, 2020)

Interiér 2

Atraktivita mista a pristup 1

Inventar 2

Toalety 2
Jidelna Restt

Tabulka 7 Atmosféra a misto jidelna Restt (vlastni zpracovani, 2020)

Atraktivita mista a pristup 2

Inventar 2

Toalety 2
U T¥i Cepic

Tabulka 8 Atmosféra a misto U T#i Cepic (vlastni zpracovani, 2020)

Atraktivita mista a pristup 2
Inventar 2
Toalety 2
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Jidelna U TrZnice

Tabulka 9 Atmosféra a misto jidelna U TrZnice (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body

Interiér 0
Atraktivita mista a pristup 0
Inventar 1
Toalety 0

Z hlediska sortimentni nabidky napoju a poledniho menu:

Hostinec U Rybnika

Tabulka 10 rozsah nabidky Hostinec U Rybnika (vlastni zpracovani, 2020)

Originalita nabidky a pestrost 2
Velikost porce 2
Néco navic 1
Dochucovaci prostiredky 2
Chut’ a kvalita zpracovanych surovin 2
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Jidelna Restt

Tabulka 11 rozsah nabidky jidelna Restt (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body

Rozsah nabidky 2

Originalita nabidky a pestrost 2

Velikost porce 2

Néco navic 2

Dochucovaci prostiedky 2

Chut’ a kvalita zpracovanych surovin 2
U T¥i Cepic

Tabulka 12 rozsah nabidky U T¥i Cepic (vlastni zpracovani, 2020)

Originalita nabidky a pestrost 2
Velikost porce 2
Néco navic 0
Dochucovaci prostiredky 2
Chut’ a kvalita zpracovanych surovin 2
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Jidelna U TrZnice

Tabulka 13 rozsah nabidky jidelna U Trznice (vlastni zpracovani, 2020)

Rozsah nabidky 1
Originalita nabidky a pestrost 1
Velikost porce 2
Néco navic 1
Dochucovaci prostiedky 1
Chut’ a kvalita zpracovanych surovin 0

Z hlediska propagace:

Hostinec U Rybnika

Tabulka 14 propagace Hostinec U Rybnika (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body
Online propagace 2
Nabidka dopliikovych sluzeb v ramci 2

podpory prodeje, zviditelnéni

Jidelna Restt

Tabulka 15 propagace jidelna Restt (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium

Online propagace

Body

Nabidka dopliikovych sluZeb v ramci
podpory prodeje, zviditelnéni
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U T¥i Cepic

Tabulka 16 propagace U T#i Cepic (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body
Online propagace 1
Nabidka dopliikovych sluzeb v ramci 2

podpory prodeje, zviditelnéni

Jidelna U TrZnice

Tabulka 17 propagace jidelna U Trznice (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium

Online propagace

Body

Nabidka dopliikovych sluzeb v ramci

podpory prodeje, zviditelnéni

Z hlediska personalu:

Hostinec U Rybnika

Tabulka 18 personal Hostinec U Rybnika (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium

Ochota a komunikativnost personalu

Body

2

Dress-code personalu
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Jidelna Restt

Tabulka 19 personal jidelna Restt (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body
Ochota a komunikativnost personalu 2
Dress-code personalu 2

U T¥i Cepic

Tabulka 20 personal U T¥i Cepic (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium Body
Ochota a komunikativnost personalu 2
Dress-code personalu 2

Jidelna U TrZnice

Tabulka 21 personal jidelna U TrZnice (vlastni zpracovani, 2020)

Kritérium

Ochota a komunikativnost personalu

Body

Dress-code personalu
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Celkové bodové ohodnoceni jednotlivych zkoumanych stravovacich zatizeni. Maximalni

pocet bodu je 34

Tabulka 22 Celkové bodové ohodnoceni (vlastni zpracovani, 2020)

Nazev Cena  Atmosféra Nabidka Propagace Personal Body
Hostinec U 5 7 10 4 4 30
Rybnika

Jidelna 5) 8 12 2 4 31
Restt

U Tri 3 8 9 3 4 27
Cepic

Jidelna U 6 1 6 3 4 20
TrZnice

V ramci zhodnoceni kvality sluzeb vybranych stravovacich zatizeni ve mésté Jihlava
vysla s nejlep$im bodovym ohodnocenim provozovna jidelna Restt se 31 body. V zavésu
na druhé¢ pticce z hlediska bodii je Hostinec U Rybnika s 30 body. Stravovaci zatizeni U
Tti Cepic obsadilo tfeti piicku s bodovym ohodnocenim 27 bodi. Na posledni piicce
v ramci kvalitativniho vyzkumu mystery shopping se umistila jidelna U Trznice s 18
body. Z tabulky dale vyplyva, Ze z hlediska ceny na tom bodové nejlépe obstala jidelna
U Trznice. Nejlepsi atmosféra véetné mista jsem vyhodnotil u jidelny Restt. Rozsah
sortimentni nabidky byla nejlepsi v jidelné Restt. Z mého pohledu mi nejvice chutnalo U
T# Cepic. Propagaci, praci v online svété nejlépe zvladnula Hostinec U Rybnika. Z
hlediska ochoty, komunikace persondlu na tom vSechny zkoumané provozovny vysly

totozné.

2.5 Navrhy na zlepSeni

Z hlediska cenové politiky poledniho menu se ztotoziiuji s Hostincem U Rybnika i
jidelnou Restt. V piipadé provozovny U T#i Cepic mi jejich systém ocenéni poledniho
menu dava smysl. Stravnik zaplati tolik, kolik se rozhodne si nechat od persondlu

naservirovat. Je to spravedlivy zplsob ocenéni poledniho menu. V roli provozniho ¢i
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majitele jidelny U Trznice bych uvazoval o zvyseni ceny poledniho menu minimalné¢ o
20 %. Za cenu 79,- K¢ v ramci poledniho menu je polévka, hlavni chod, salét a ¢aj, coz

je v porovnani s primérnou cenou poledniho menu 130,- K¢ opravdu nizka cena.

Hostinci U Rybnika jsem vytknul jeden bod za nedostatek parkovaciho mista pro auta
V porovnani s kapacitou podniku, kterou disponuje. Interiér a vybaveni je u provozoven
U Tii Cepic, Hostince U Rybnika a jidelny Restt moderni, ¢isty. Citil jsem se pohodIné a
dobie. Z mého pohledu bych doporucil zatraktivnit prostory interiéru jidelny U Trznice a

zamé&fil se na toalety, které zapachaly a nebyl zde k dispozici toaletni papir.

V souvislosti se sortimentni nabidkou poledniho menu bych doporucil provozovné U Tii
Cepic napoj k menu. Sklenice kohoutkové vody zdarma se z mé strany jevi jako plusovy

benefit, ktery navstévnici zejména v soucasnych letnich dnech oceni.

Mij subjektivni pocit nejlepsi poskytované kvality sluzeb hodnotim velice kladné u
provozoven jidelna Restt, Hostince U Rybnika i U Ti Cepic. Domnivam se, Ze
provozovna jidelna U Trznice by méla nejenom zvysit cenu poledniho menu, ale i kvalitu
ptipravovanych pokrmi a vybranych ingredienci. Chut'ové to na mé ptisobilo dost chudé¢,
necitil jsem intenzivni vydatnou chut. Kvalita pokrmi byla zavadé&jici. Nicméné to
respektuji v souvislosti s cenou poledniho menu. Zaroven bych rad zminil postich, Ze za
mé piitomnosti, bylo v provozovné jidelna U Trznice v porovnani s ostatnimi

zkoumanymi provozovnami nejvice stravnikd.

Z hlediska propagace oceiiuji aktivitu a dobie zvladnuty marketing Hostince U Rybnika,
jenz maji vyborné grafické zpracovani a promo na webovych strankach i socialnich siti
Facebook i Instagram. Stravnik ma k dispozici vSechny potiebné informace a novinky,
které ocekava. Jidelné¢ Restt bych doporucil aktivnéj$i zapojeni na socialnich siti.
Webové stranky nabizeji relativné malo informaci, coz miize byt slabinou pii ziskavani
novych zakaznikil. U T# Cepic dojem zhorSuje absence webovych stranek provozovny,
nicméné ke své prezentaci vyuZivaji aktivné socidlni sit’ Facebook. Ocenuji webové
stranky jidelny U Trznice, nicméné postradam zde absenci prezentace na socidlnich
sitich. Pfijemné je, ze veskeré zkoumané provozovny nabizi alespon ¢aste€né rozvazkové
sluzby ¢i catering. V souvislosti s podporou prodeje a loajality stravnikl bych doporuéil
U Tii Cepic, jidelny Trznice a jidelny Restt zapojit metodu vérnostni karticky stravnik,

jako to mé provozovna Hostinec U Rybnika, kde obdrzi stravnik kazdy 15. ob&d zdarma.
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Domnivam se, ze by to mohlo zvysit pravidelné navstévy hostt a tim podpofit ziskovost

podniku.

Komunikace, ochota a vstticnost byla ve vSech zafizeni perfektni. Personal mél jednotny,
Cisty a upraveny dress-code. K tomuto podnétu nemam u zadné provozovny absolutné

jedinou vytku.
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3 Diskuse

Mam za sebou roli tajného zékaznika ve Ctyfech vybranych Jihlavsky provozovnach.
Jakozto zakaznika mé t&$i, ze se v Jihlavé objevuji nové gastronomické koncepty a
kuchynég. Gastronomie tu upfimné neni v nejlepsi kondici, ale rok od roku se to viditeln¢
zlepsuje. Z porovnanych jidelen na mé velice solidné ptisobi Hostinec U Rybnika, U Tti
Cepic a jidelna Restt. Vechny tii provozovny bych viele doporugil piatelim a znamym
na vyzkouseni. Vaii zde z kvalitnich, chutnych surovin bez pouziti polotovart. Hostinec
U Rybnika a jidelna Restt jsou nové provozovny s krasnym, modernim interiérem a
nerezovou vydejni plochou. Konkrétné U T# Cepic mé fascinovala viiné zdejsi kuchyné.
Bramborové noky zapecené v raj¢atové omacce s parmezanem byl podle mého nazoru
nejchutnéjsi pokrm. Kromé obédu si zde zakaznik maji moznost navic objednat i domaci

moucniky.

Ocenuji vyborné zvladnutou propagaci online prostoru Hostince U Rybnika s kvalitnim

estetickym grafickym zpracovanim, aktivnim zapojenim prezentace na socialnich sitich.

Nejveétsi vyhodu této kategorie stravovacich zafizeni registruji v rychlosti odbaveni.
V rdmci poledniho menu mé vétSina lidi omezeny Cas a pottebuje se rychle, kvalitn€ a
chutné najist. K tomu slouzi perfektné tento koncept samoobsluznych jidelen a diky
zvySenému poctu provozoven se zvySila konkurence a moznost vybéru z pohledu
stravnika. Na zavér mohu konstatovat, ze se citelné zvysila kvalita poledniho stravovani

podnik.

Podstata praktické Casti prace s sebou nese urcitou davku subjektivity. Metoda mystery
shopping je od zakladu velmi subjektivni a vysledky tim mohou byt nepiimo ovlivnény.
Na druhou stranu, i kdyz je kazdy zdkaznik unikatni a mé jiné preference, vétsSina dokaze
spolehlivé urcit co obecné kvalitni je, a co neni. VE&tim, Ze vysledky vyzkumu jsou
objektivni (v ramci moznosti pouzité metody) a slouzi jako nezavislé hodnoceni

jednotlivych podniki z hlediska pfedem poloZenych kritérii.
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Z.avér

Cilem mé bakalarské prace bylo zmapovat a zhodnotit stravovaci zatizeni typu
samoobsluzné jidelny v krajském meésté na Vysoc€in¢ v Jihlavé a zdroveil navrhnout
zlepSeni a doporuceni tykajici se jejich nedostatkt. Kvalitativni metoda vyzkumu mystery
shopping je efektivni formou zkoumani kvality gastronomickych sluzeb. Sluzby
V gastronomii  hraji nejvyznamnéj$§i roli.  V souvislosti S vnimanim  kvality
v gastronomickych sluzbach to eviduje kazdy stravnik odliSnym zptisobem. Na kvalitu
sluzeb se divame jako na komplex ¢innosti v gastronomickém zafizeni. J& jsem se v rdmci
svého vyzkumu zaméfil na cenovou politiku poledniho menu a na celkovou atmosféru
podniku se zaméfenim na piistupové misto a parkovaci plochu. Sledoval jsem také
sortimentni nabidku poledniho menu a kvalitu zpracovaného pokrmu. Dulezity aspektem
pro m¢ byla prezentace, piipadné aktivita vramci online prostoru. Komunikace,
vstficnost a ochota doporucit tip na nejlepsi poledni menu byla ve vSech provozovnach
vyborna, navic dress-code byl vSude jednotny, Cisty. V posledni casti prace jsou

pfedneseny ndvrhy na zlepSeni v rdmci sluzeb ve vztahu k tématu prace.

V¢éfim, ze se podafilo cil bakalaiské prace naplnit. Pouzil jsem zde vlastni fotografie
s logem tricka Vysoké Skoly Polytechnické. Vlozil jsem do zavérecné prace autenticnost
a vyzkum provedl na zakladé co nejvice objektivniho vnimani poskytovanych sluzeb. Své
poznatky z vyzkumu jsem objasnil do jednadvaceti tabulek. Nejvice bodl oznacujicich
souhrnné hodnoceni v ramci vyzkumu ziskala Jidelna Restt. Nasleduje Hostinec u
Rybnika s 30 body. Podnik U T#i Cepic byl hodnocen poétem 27 bodi. Nejméné bodi
ziskala Jidelna U Trznice, a to 20. VSechny provozovny vsak poskytuji diistojnou

moznost poledniho stravovani.
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P¥ilohy

1. Priloha A (vlastni zpracovani, 2020)

V cestovnim ruchu pracuje kazdy 22. Cech
PRODUKCE ‘ POCET
CESTOVNIHO s 7 ZAMESTNANYCH J 4]

RUCHU % V CESTOVNIM ‘ G
e  mld. K& RUCHU tis. osob

HRUBY DOMACI ZAMESTNANCI SEBEZAMESTNANI

HRUBA PRIDANA

192 O 153 198 © 42

mld. K¢& mid. Ké&

PODIL CR NA HPH PODIL CR NA HDP POCET
B — ’— PRACOVNICH Aimamd 237
/ Mist - Sag
2 8 Ly o/ V CESTOVNIM
' 4 ‘9 ' 4

s RUCHU fis.

PODIL CR NA CELKOVE PODIL CR NA CELKOVE
z ) ZAMESTNANOSTI

2,9
S

ZDROJ: CSU, 2020

2. Priloha B (vlastni zpracovani, 2020)

Vlyvoj primérné ceny obédi

Krajska prosinec  prosinec  kvéten kvéten cerven
mésta 2015 2018 2019 2020 2020
Praha 112,90 134,40 136,40 146,40 151,90
Ceské 103,30 120,00 121,80 131,10 135,60
Budéjovice

Plzefi 102,80 119,60 121,20 129,90 134,20
Karlovy Vary 98,60 114,50 116,20 125,10 129,10
Usti nad 96,80 111,30 113,50 123,10 127,90
Labem

Liberec 102,80 117,90 119,90 127,40 132,90
Hradec 100,10 117,00 118,30 126,10 131,10
Kralove

Pardubice 99,50 116,60 118,30 126,50 130,90
Jihlava 93,90 110,10 11,70 18,70 124,20
Brno 107,40 126,60 127,80 135,20 142,20
Zlin 98,60 113,80 115,10 123,70 127,90
Olomouc 93,90 110,80 111,90 119,10 123,80
Ostrava 94,60 111,00 112,50 118,10 123,60
Ceska 101,70 119,70 121,30 129,50 134,40
republika
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1. Priloha C (vlastni zpracovani, 2020)

LA Lo

Voddrensky
& ryb,

l PiSTOV

Lukds ' -
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