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ABSTRAKT

KLIMESOVA, Veronika: Analyza provozu hotelu Arkada v Bucovicich. Bakalaiska
prace. Vysoka skola polytechnickd Jihlava. Vedouci prace Mgr. Anica Djoki¢, MBA.

Katedra cestovniho ruchu. Stupen odborné kvalifikace: bakalar. Jihlava 2014. 65 stran.

Bakalafska prace se zabyva analyzou provozu hotelu Arkada v Bucovicich. Teoreticka
¢ast definuje zakladni pojmy vztahujici se k hotelu, popisuje jednotlivé tseky, ale

predevsim se zaméfuje na stravovaci usek, coz je cilem prace.

Praktickd c¢ast, pomoci metody fiktivniho zékaznika, zkoumé konkurenceschopnost
Restaurace Arkéada s dalSimi, pfedem vybranymi restauracemi v Bucovicich. Podle

vybraného menu hodnoti kvalitu sluzeb a pomér ceny.
Klicova slova

Fiktivni zakaznik, hotel, konkurenceschopnost, stravovani.

ABSTRACT

KLIMESOVA, Veronika: Analysis of the hotel Arkada in Buovice. Bachelor thesis.
College of Polytechnics Jihlava. Department of Tourism. Supervisor: Mgr. Anica

Djoki¢, MBA. Degree of qualifications: Bachelor. Jihlava 2014. 65 pages.

This bachelor thesis analyzes operations of the Arkada hotel in Bucovice. The
theoretical part defines basic concepts related to the hotel, describing individual
departments, however mainly focusing on food and beverage segments as a main

objective.

The practical part examines competitiveness of the hotel restaurant in relations with
other pre-selected competitive restaurants in Bucovice. Quality of the food and service

including price comparison is evaluated to the according selected menu.
Keywords

Mystery shopping, hotel, competitiveness, food and beverage.



Pifedmluva

Pro zpracovani bakalaiské prace jsem si vybrala analyzu provozu hotelu, a to konkrétné
tithvézdickového Hotelu Arkdda v Bucovicich. Tento hotel je pro mne inspiraci
predevsim proto, ze se nachdzi v blizkosti mého bydlisté. Ziejmé i vzpominky na tento
hotel ovlivnily mj zdjem o cestovni ruch a cestovani, respektive pak i sluzby v tomto
odvétvi. Z toho diivodu jsem si pro studium vybrala nasi skolu, jelikoz nabizela obor, ve
kterém se chci vzdelavat a vénovat se mu jak nejvice bude mozné. V tomto rozhodnuti
m¢e utvrdila i dosavadni praxe v zahranici, na které jsem si diky Skole, kde nyni studuji,
mohla vyzkouset po dobu dvou sezon préci v restauraci a nasledné i roli recep¢ni. Tato
zkusenost ovlivnila i moji dal3i praxi, tentokrat vykonavanou v Ceské republice, aviak
opét na pozici recepéni. Hotel se pro mne velmi rychle stal druhym domovem, a to jen
upevnilo mutj cil, kterym je pIln€¢ se veénovat hotelnictvi a sméfovat své kroky

k manaZerstvi v tomto oboru.
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Seznam zkratek
atd a tak dale

HACCP Systém analyzy rizika a stanoveni kritickych kontrolnich bodta
(angl. Hazard Analysis and Critical Control Points)

PMS rezervacni systém (angl. Property Management System)

S.r.o. spole¢nost s ru¢enim omezenym

WiFi bezdratové piipojeni k internetu

WwWw informacni systém pro praci s hypertextovymi dokumenty na Internetu

ZKkratky statu, instituci a organizaci

AHR CR Asociace hotelt a restauraci
Czech Tourism Ceské centrala cestovniho ruchu
CR Ceska republika

Hotelstars Union Oficidlni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni CR

UNIHOST Sdruzeni podnikateli v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich
sluzbach CR
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Uvod

Téma pro tuto bakaldfskou praci jsem si vybrala, protoze z predchozich zkuSenosti
ziskanych v zahranici, v riznych hotelovych zafizenich a ptedevsim diky védomostem
ziskanych na této vysoké Skole, je mi prostiedi hotelu blizké. Cilem této prace je
zanalyzovat provoz hotelu Arkdda, porovnat nabidku a kvalitu stravovacich sluzeb
hotelu s nabidkou sluzeb jinych hotelt v Bucovicich. To mi umozni metoda fiktivniho
zékaznika (mystery shopping), kterou zjistim postaveni a konkurenceschopnost
hotelové restaurace. Bakalarskd prace je rozdélena na dvé ¢asti, teoretickou

a praktickou, kde se zaméfim na stravovaci usek.

V teoretické Casti vysvétlim zakladni pojmy ubytovaciho zatizeni, jejich klasifikaci
a certifikaci. Uvedu vSeobecnou organizacni strukturu hotelu a zminim se o usecich,
které hotel nabizi. JelikoZ jsem si vybrala zamé&feni na stravovaci usek, budu se této
kapitole vénovat vice, naptiklad: materialn¢ technické zakladn€, Kkategorizaci
pohostinskych zafizeni, systému kritickych bodi, ¢i druhtim obsluhy. V oblasti
stravovani jsou také dilezité soucasné trendy a modernizace pokrmil a zpusob jejich
ptfipravy. Nakonec vysvétlim, co je to SWOT analyza a popisi metodu mystery

shopping v gastronomii.

V praktické casti, zanalyzuji nabizené sluzby hotelu Arkada, jeho charakteristiku
a zakladni udaje. Také se zminim o Bucovicich, jako obci, nabizejici Sirokou Skalu
aktivit. Popisi pfedevsim stravovaci tsek. Abych zjistila, jakou pozici zaujima hotelova
restaurace mezi ostatnimi, zvolim metodu fiktivniho zékaznika a navstivim ti1 predem
vybrané restaurace v Bucovicich. Uréim tak, ¢im se hotel odliSuje od konkurence,
v ¢em je lepsi, nebo naopak v ¢em nevynika. Diky SWOT analyze zjistim slabé a silné
stranky hotelu. V zavéru prace se pokusim navrhnout zmény, které by mohly vést ke

zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.
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|. Teoreticka cast

1. Ubytovaci zarizeni

Hotel miizeme definovat jako misto, kde je za tplatu poskytovano ubytovani vSem
turistim. Krom¢ ubytovacich sluzeb jsou Vv zévislosti na klasifikaci ¢i na zafazeni do
jakostni tfidy poskytovany dalsi sluzby a to stravovaci, spolecensko-zabavni,
konferenc¢ni, relaxacni a vSechny sluzby vseobecné, které patii do této oblasti sluzeb.
Minimalni kapacita je obvykle 10 pokoju, ale v zavislosti na normach ¢i zvyklostech

muze byt vyzadovan i vys$si pocet pokoja.
Ubytovaci zafizeni délime z mnoha perspektiv:

1. Podle umisténi:
a) piimoiské

b) horské

c) mé&stské

d) lazenské

e) rekreacni

2. Podle ptevazujicich dopliikovych sluzeb nebo zaméteni:
a) kongresové, konferen¢ni ¢i seminarni

b) wellness

c) lazenské

d) sportovni

e) relax

f) rodinné

3. Podle velikosti

a) malé (obvykle do 50 pokojit)

b) stfedni (obvykle 50-150 pokoji)

c) velké (obvykle 150-400 pokoji)

d) mega (obvykle nad 400 pokoju). (Kfizek 2011, s. 22)
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1.1 Kategorizace ubytovacich zarizeni

1. Hotel — ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani pfechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych, ¢leni se do péti
tiid.

2. Hotel garni — ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani ptechodného ubytovani s vybavenim jen pro omezeny rozsah
stravovani (nejméné snidan¢), cleni se do Ctyf tfid.

3. Motel — ubytovaci zafizeni s nejmén¢ 10 pokoji pro hosty poskytujici piechodné
ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy, ¢leni se do Ctyf tfid;
nachdzi se V blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovani, recepce
a restaurace muze byt mimo ubytovaci Cast.

4. Penzion — ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty
somezenym rozsahem spoleCenskych a dopliikovych sluzeb (absence
restaurace), ¢leni se do Ctyf tfid.

5. Botel — ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, ¢leni se do

Styf tHid. (Kiizek, 2011, s. 23)

1.2 Klasifikace ubytovacich zarizeni

Pro tucastniky cestovniho ruchu je dulezité mit prehled o tom, s jakou kategorii
a stupném hotelu jednaji. Pro rozdéleni hotelli do rGznych kategorii pouZiva sektor
cestovniho ruchu klasifikaci hotelii. Cim vyssi klasifikaci hotel ma, tim vy3§i musi
byt kvalita poskytovanych sluzeb. Na zdkladé¢ usneseni Vlady, za podpory
Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu
CzechTourism, byla sestavena Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni
Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel. (K¥izek, 2011,
s. 23)

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky je souéasti
mezinarodniho ,,stfedoevropského systému Hotelstars Union, ktery sjednocuje
klasifika¢ni kritéria v ramci CR, Némecka, Rakouska a Mad'arska. Tento systém

zarucuje stejné parametry kvality ubytovacich sluzeb v tomto vyznamném regionu.

(Kiizek, 2011, s. 23)
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1.3 Certifikace a klasifika¢ni znaky

V Ceské republice plati jednotny systém klasifikace. Udé&lovani a obnovovani
certifikati a klasifika¢nich znaka provadéji pro své Cleny i ostatni profesni svazy
Asociace hotel a restauraci Ceské republiky (AHR) a UNIHOST SdruZeni
podnikatell v pohostinstvi, ubytovacich a stravovacich sluzbach. Klasifika¢ni znaky
jsou udélovany na tiileté obdobi poc¢inaje rokem vydani a konce rokem, kdy uplyne
tiileta lhita. Maximalné ¢tyfi hvézdi€ky mohou byt ud€leny ubytovacim zafizenim
typu hotel garni, penzion, motel a depandance. Ubytovaci zafizeni, ktera splnuji vice
nez jen povinna kritéria, mohou ziskat kromé¢ oznaceni ,,hvézdickami“ oznaceni

navic a to ,,Superior*:

* Tourist

** Economy
*** Standard
**** First Class

*xkk* Luxury (Kiizek, 2011, s. 24)

Vzhledem Kk tomu, ze mé téma se tyka tiihvézdi¢kového hotelu, uvadim charakteristiku

vztahujici se k dané tiide:
*** Standard

- 100 % pokojit ma barevnou TV vietné dalkového ovladace, rozhlas

- Telefon v pokoji, nocni stolek, svétlo ke cteni

- Pristup na Internet v pokoji nebo ve verejnych prostorach

- Topeni v koupelné, vysousec viasii, kosmetické ubrousky

- Zrcadlo na vysku postavy, misto pro ulozeni zavazadla/kufru

- Siticko, pomiicky na cisténi obuvi, sluzba pradelny a Zehleni

- Polstar a prikryvka navic na poZadani

- Recepce otevirena 14 hodin, telefonicky dostupna 24 hodin denné, personal hovorici
dvema jazyky (Cestina/jeden svétovy jazyk)

- Mista k sezeni v prostoru recepce, pomoc se zavazadly

- Centralni trezor nebo trezor na pokoji

- Prehledny systém vyrizovani stiznosti

- Restaurace oteviena alesporn 5 dnit v tydnu [1]
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2. Hotel

2.1 Organiza¢ni struktura hotelu

VEDENI
HOTELU
|
EKONOMICKY STRAVOVAC UBYTOVACI TECHNICKY
USEK USEK USEK USEK
) :
| | PERSONALNI = VYRpBNI CAST PRIUMU T
ODDELENI [ CAsT HOSTA
e el
~ — ol i
I -y || ODBYTOVA LUZKOVA UDRZBA
UETARNA _ SAST —[ CAST ] —[
S S

- L) -~ =
FAKTURACNI [ | | SKLADOVACI

—| ODDELENI CAST g&'—g& OCHRANKA
o T .~

Schéma 1 - Organizaéni struktura hotelu
(Zdroj - Vlastni zpracovani)

2.2 Ubytovaci usek

Ubytovaci sluzbu Ize definovat jako kratkodoby pronijem pokoje za ucelem uspokojeni
zakladni potieby clovéka. Ubytovaci tsek je tedy souhrnem c¢innosti, jejichZ mottem je
vytvofit hostovi pocit druhého domova. Clenime jej na ¢ast zvanou Front Office a na

¢ast housekeeping. (Ktizek, 2011, s. 33)

2.2.1 Front Office

Front office tvofi piedni, ¢elni, frontdlni linii a zajiSt'uje prvotni kontakt s hosty. Délime
ji na pracovisté recepce a halové sluzby. Recepéni pult je ohniskem déni a proto ma
postaveni v interiéru celé vstupni haly. Front office také zahrnuje napi. Concierge
(sekretaiské sluzby, vratny). K pozicim halovych sluzeb pocitime dvetnika

~rwv

a hotelového ziizence (bagazista, portyr). (Ktizek, 2011, s. 35)
Recepce

Zaméstnanci recepce reprezentuji hotel, musi mit uniformy a byt dobie upraveni.
Prvnich pét minut pobytu hosta v hotelu je dilezitych pro vytvoreni prvniho dojmu,
musi byt tedy samoziejmosti, Ze hotel si v§ima 1 istoty chodniku, nesmime opomenout
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vyjadieni dikli a pfani pfijemného pobytu. Také si uvédomit, Ze nereprezentujeme jen
sami sebe, nybrz cely tym pracovnikll hotelu a vystupovani musi obsahovat vSechny

prvky profesionality. Dlraz se klade i na vybér zaméstnanc.

Mezi zakladni ukoly Front office patii prodavani hotelovych pokojii hostlim, provadéni
registraci, tzv. check-in, koordinace sluzeb a poskytovani informaci o misté. Kontroluje
také aktualni informace o stavu ubytovaci kapacity a stard se o ucty hotelovych hosta
béhem pobytu. Dale pecuje o ucetnictvi ve vztahu k hotelovym uétim a zajistuje
finan¢ni vyrovnani s hosty. Nakonec odhlasuje hosty z hotelu pfi jejich odjezdu, tzv.

check-out. (Kiizek, 2011, s. 36)
Hotelova hala

Dispozice haly a jeji design hraje velmi vyznamnou roli pii utvareni hostova prvniho
dojmu. Jeji velikost je fizena kapacitou hotelu a skladbou klientely, na kterou se hotel
zamétuje. Mlze byt individudlni ¢i skupinova. Podle velikosti a uspotadani vyzatuje
atmosféru a ovliviluje pocity klientd. Prostfedky, kterymi tohoto mizeme dosahnout,
jsou ruzné: pohoda, klid, velky prostor, pohodlnym a luxusnim vybavenim

S pfijemnymi barvami a nepfimym osvétlenim. (Kiizek, 2011, s. 38)
Rezervace

V malém hotelu se funkce rezervacniho oddéleni pfesouva na recepci, kde je vyclenén
jeden pracovnik, ktery se zabyva specialné rezervacemi. Zodpovédnou osobou se stava
vedouci recepce a ten se zodpovida fediteli hotelu. Zaznamenavani se uskutecituje

pomoci rezervacniho systému, v ptipad¢ velmi malého hotelu do rezervacni knihy.

Ve vétsim a velkém hotelu tvoii rezervacni oddéleni samostatné pracovisté o né€kolika
je, aby zde fungovala efektivni komunikace a nedochéazelo k Sumim v pfenosu
informaci a operativni reakce na vyvoj poptavky. Pracovni doba rezervacniho oddéleni

je dana velikosti hotelu a sloZenim klientely.

Kusnadnéni prace a propojeni oddéleni slouzi rezervacni systém PMS — Property
Management System, napt. Fidelio, Opera, Hores, Hogatex. Jsou pouzivany na kazdém
oddéleni od recepce pifes housekeeping, UCtdrnu a jsou propojeny s pracovniky

restaurace, ptipadné barem. (Kfizek, 2011, s. 53)
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2.2.2 Housekeeping

vvvvvv

Jedna se o uspokojeni hosta, ktery je vzdy na prvnim mist¢.

Vyznam tohoto kli¢ového useku spoéiva v dobie uklizeném pokoji. Cinnost lizkové
Casti je zaméfena na piipravu pokoje k ubytovani, predani pokoje hostlim, bézny uklid
Vv prub¢hu ubytovani, zajisténi bezporuchové funkce pokoje, obstarani drobnych sluzeb
a uklid pokoje po odjezdu hosta. Patii sem také generalni uklid pokoji vcetné jejich
udrzby, dezinfekce, uklid chodeb a pfilehlych prostor. Tyto ¢innosti jsou provadény dle
predem stanoveného ¢asového planu a také v souladu se sanitacnim fadem. (Beranek,

2007, s. 85)

Z ekonomického pohledu je housekeeping stfediskem nakladovym, bez tvorby trzeb.
Odpovédnost za vysi téchto nakladh je vysokd s pfihlédnutim na objemy praného
hotelového pradla. Planovani a fizeni ndkladi je jednim z kli¢ovych kol a Cinnosti
tohoto oddé¢leni. Kazdodenni sledovani spotieby materidlu potfebného k uklidu pokojt
a ostatnich prostor, nasledné vyhodnocovani a porovnavani s minulosti ma vyznam
nejen pro planovaci proces, ale i sledovani ukazateld vynosového managementu.

(Kiizek, 2011, s. 61)

2.3 Stravovaci usek

Poskytovani stravovacich sluzeb je podminkou rozvoje cestovniho ruchu, jelikoz
umoznuje uspokojovat zakladni potieby vyzivy ucastnikli cestovniho ruchu béhem

pfepravy a pobytu v cilovém misté. (Orieska, 1999, s. 57)

V Cele stravovaciho provozu je vedouci stravovaciho tiseku — Food and Beverage
manazer. Ukolem tohoto useku je poskytovat stravovaci sluzby predevsim ubytovanym
hostiim.

Podle typu miiZe jit o nasledujici druhy stravovacich sluzeb:

- snidan¢ od ¢asnych rannich hodin

- celodenni stravovani

- oddélené, vyhrazené stravovani

- podavani pokrmi a napojl na pokoj

- rychlé obcerstveni (Beranek, 2007, s. 86)
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Ucastnici cestovniho ruchu nejcastéji vyuzivaji béhem svého pobytu sit’ provozoven

vetejného stravovani v daném misté, kterd je urcena i pro potieby mistnich obyvatel.

Zvlastni nabidka stravovani je pfipravovana pro turisty hotelu v ramci svych

komplexnich sluzeb. Turista tedy vyuziva stravovacich sluzeb v rtizném rozsahu:
- ubytovani se snidani
- polopenze (dv¢ jidla denn¢, nejcastéji snidan¢ a vecere)
- plna penze (snidan¢, obéd, veceie)

- all inclusive (celodenni stravovani i konzumace napoji jsou zahrnuty v cené

pobytu (Indrova, 2009, s. 44)

V kazdém hotelu musi byt zajisténo celodenni stravovani pro ubytované hosty, ale
vyjimku tvoii hotel garni, kde se vétSinou podava pouze snidang. Stravovaci stiedisko
muzeme rozdé€lit na dvé ¢asti: vyrobni a odbytovou. Vyrobni ¢ast predstavuji kuchyné,
pfiru¢ni sklady a ptipravny. Odbytovou cCast ptedstavuji restaurace, vinarny, bary
a ostatni odbytova stfediska. Nabidka odbytového stfediska je prezentovdna formou
nabidkového listku (jidelni, nédpojovy a kavarensky). Provozovatel je povinen

zakaznikovi pfedlozit nabidku jidel v€etné ceniku na jeho zadost.
Mezi nélezitosti jidelniho listku patfi:

- oznaceni vyrobce, provozovny
- datum platnosti (z hlediska cenové evidence)
- nazvy vyrobkl, jednotlivych pokrmt a napoji

- cena vztazend k prodavanému jednotkovému mnozstvi. (Beranek, 2007, s. 86)

V ramci mezindrodniho cestovniho ruchu je regiondlni a narodni gastronomie jedno
z vyznamnych atraktivit, soucasti kulturniho dédictvi ndroda a muize mit vliv na
samotny motiv Ucasti na cestovnim ruchu. Gastronomie konkrétni oblasti je ovlivnéna:

- geografickou polohou

- podnebim

- prevazujicimi prvky flory a fauny, které slouzi k hospodatskym uceliim,

- stupném ekonomického rozvoje

- kulturnim vyvojem, tradicemi a nabozenstvim
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- pronikanim vlivl cizich zemi — ekonomické globalizace, miseni kultur a dalsi.

(Indrova, 2009, s. 52)

2.3.1 Materialné technicka zakladna

Stravovaci sluzby jsou poskytovany béhem piepravy v dopravnich prostfedcich ¢i
zafizenich umisténych v bezprostfedni blizkosti silnicnich a dalni¢nich komunikaci,
predev§im déalkovych tras. Takové stravovani predpokldda existenci specialnich
prostort jako je restauracni nebo bufetovy vz ve vlakové soupravé, restaurace na lodi
(botel) nebo na palubé letadla. V téchto piipadech je sortiment jidel a napoju Caste¢né

omezen.

V ptipad€ poskytovani stravovacich sluzeb v mistech cestovniho ruchu, jde o stravovaci
sluzby poskytované pohostinskymi zatfizenimi. Patii sem prostory v objektech, kde se
pripravuji napoje a pokrmy, nasleduje jejich prodej a doplitkovy prodej polotovard.

(Orieska, 1999, s. 57)

Prostory, které by na sebe mohly negativné ptisobit a mit vliv na potraviny a pokrmy
Vv jakékoliv fazi jejich vyroby, musi byt oddéleny. Zptisob oddéleni muze byt stavebné
nebo provozné. Stavebnim zplsobem rozumime vytvofeni samostatné mistnosti
napiiklad oddéleni hrubé piipravny brambor a zeleniny, hrubé piipravny masa, sklad
odpadkd, sklady a umyvarny oball. Provozni odd€leni znamena vytvoieni pracovniho
prostoru nebo useku vyhrazeného pro konkrétni tcel skupinou stroji, zafizeni
a kuchyniského néabytku tak, aby nedoSlo k negativnimu ovlivnéni zdravotni
nezéavadnosti produktu. Tento prostor staci oddélit polo pfickou. Navaznost jednotlivych

prostor v§ak musi zajist'ovat plynulost a efektivnost provozu. (Mlejnkova, 2009, s. 75)
Podle vseobecného hlediska se odbytova stiediska ¢leni na:

a) prevazné stravovaci (restaurace, motorest, samoobsluzna restaurace)
b) spolecensko-zabavni (kavarna, vinarna, bar)

¢) doplnkového stravovani (bistro, bufet)

Podle prostorového uspofadani odbytové stiedisko tvoii ptipravna, vlastni odbytové
mistnosti, uréené k realizaci a spotfeb¢ jidel a ndpojii a vstupni prostory pro hosty, kde

jsou umistény Satny, hygienicka zafizeni a také naptiklad telefon. (Orieska, 1999, s. 57)
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Zustava vsak pravdou, Ze vedeni stravovaciho tiseku hotelu je jednou z nejnaroénéjsich
manazerskych pozic vhotelu a vyzaduje vysokou miru odbornych znalosti
a dovednosti, a to nejen z oblasti gastronomie a hotelnictvi, ale i fizeni lidi, ucetnictvi

a finan¢niho fizeni. (Ktizek, 2011, s. 63)
Mezi nejcastéji vyuzivané formy ucelového stravovani patfi:

- stravovani zaméstnanci

- Skolni stravovani

- Stravovani v nemocnicich a lazeniskych zatizenich

- stravovani v napravné-vychovnych zafizenich

- stravovani v armadé

- socidlni stravovéani (stravovani zajiStované pecovatelskou sluzbou, stravovani
dtchodcit)

- stravovani pfi hromadnych kulturnich a sportovnich akcich jako je naptiklad

olympiada, festivaly ¢i mistrovstvi svéta (Mlejnkova, 2009, s. 26)

2.3.2 Kategorizace hostinskych zarizeni

Hostinska zafizeni se podle pievazujiciho charakteru své cCinnosti ve shodé
s doporucenim a statistickou metodikou Evropské unie zafazuji do nasledujicich

kategorii:

Do kategorie restaurace fadime samoobsluzné restaurace (jidelny), rychlé obcerstveni,
ryby, hranolky, Zelezni¢ni jidelni vozy a jind zafizeni pro pfepravu cestujicich.

(Orietka, 1999, 5. 58)

Do kategorie Bar patii bary, no¢ni kluby, pivnice, vindrny, kavarny, espressa.

(Orietka, 1999, 5. 58)
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2.3.4 Druhy obsluhy

RozliSujeme pét zplisobl obsluhy. Pouziti konkrétniho systému zavisi na charakteru
stiediska. Mlizeme jej také ptizptsobit servisu s ohledem na narodnost a kulturni zvyky
hostti. Kazdy odbornik pti poskytovani jakéhokoliv zpiisobu obsluhy musi znat a zvazit
vyhody a nevyhody jednotlivych systémi. Nékde miize Cas uSetiit, jinde ztratit. Diky
modernim technologiim mame moznost zlepSeni hygienickych pomért, snizeni

kontaminaci pokrmt, zachovani svézesti, teploty a vzhledu.
Talifovy systém

Talife jsou pfipraveny v kuchyni nebo ve vydejové ¢asti jidelny. Ptibory a inventaf jsou
prostiené nebo jsou soucasti samotného servisu. Tento zplisob obsluhy byl povazovan
za vzneSeny zpusob, a proto byl uplathovan v restauracich srychlym provozem,
hostincich s obcerstvenim, vycepech, a dalSich zafizenich, kde cenova uroven
a provozni vysledky nedovolovaly vice persondlniho obsazeni a jind forma obsluhy

nebyla vhodna. (Kiizek, 2011, s. 86)
Zakladaci systém

Na stil pred zdkaznika jsou zalozeny porcelanové, stiibrné misy ¢i plata
z nerezavéjiciho kovu spolu s pokrmy. Jsou doplnény zakladacim pifiborem a studenym
nebo zahtatym talifem. Host si sam predklada v libovolném mnoZstvi pokrm na talif.

(Ktizek, 2011, s. 86)
Francouzsky servis

Je to obecné bézny zpusob servisu, ktery zapocal cestu uziti predkladacich piibori. Je
zde zachovan princip servisu z levé strany a pokrm piedklad4d obsluha. Talife jsou

zaloZeny kratce pied podavanim nebo jsou pfinaSeny soucasné s pokrmy na misach.
Anglicky servis

Tento zpusob obsluhy byl povazovan za nejvzneSenéjsi formu obsluhy a byl bézny
V hotelech a restauracich vyssi kategorie. Jidla jsou hostim piedkladana z malého
servirovaciho stolku z misy na talif. Misy jsou poklddany na ohfiva¢ — réchaud. Pii
predkladani jidla upravuje obsluha nebo pfimo kuchat ve vyjimecnych ptipadech na
talit podle ptani hosta. Gueridon je ndzev pro servirovaci stolek, nebo také ,,némy

sluzebnik®. (Ktizek, 2011, s. 87)
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Rusky zpiisob obsluhy

Rusky zptisob obsluhy je velmi podobny anglickému. Pokrmy jsou na misach umistény
na velky servirovaci stolek a na ném pak prekladany talife. Je vhodny pro malou
uzavienou spolecnost u jednoho stolu s jednotnym vybérem nebo vhodné usporadanymi

vystavnimi misami s produkty Kk transirovani ¢i flambovani. (Ktizek, 2011, s. 87)

2.3.5 Obsluha pii spole¢ném stolovani

Pti spole¢ném stolovani se jedna o obsluhu skupin hostii, u€astniki cestovniho ruchu,
zajezdi, pobytovych akci nebo o obsluhu spolecenskych akci, organizovanych pro vétsi

pocet hostll u vyznamnych udalosti (svatby, vyro¢i, statni svatky).

Pfi obsluze organizovanych skupin se vyuziva systém table d'hote a podle formy

stolovani a denni doby se vyuziva koktejl, raut a banket. (Orieska, 1999, s. 67)

Systém table d'hote se vyuziva pii obsluze Gcastnikl organizovaného cestovniho ruchu,
to znamena pobytl, zajezdl a uzavienych spolecnosti. VSude tam, kde hosté ptijdou ke
stolu ve stanoveném c¢ase, konzumuji stejné menu a plati pfedem nebo pii odchodu.
Kuvér se pfipravuje podle menu, napoje a jidla jsou podavéna az tehdy, kdyz jsou
pfitomni vSichni hosté. Polévka je servirovana v terinach a dle mnozstvi podle poctu
hostii. Pii tomto systému je typi¢téjsi servis na talifich nez na misach. V praxi se
pojmem table d'hdte oznacuje i specificka samoobsluzna forma stolovani s dlouholetou
tradici ve skandinavskych zemich, od ¢ehoz vyplyvd znamy pojem ,,Svédsky stil“.
Odlisnost od bufetového stolu je v tom, ze host plati jednotnou cenu a ma moZnost

neomezeného vybéru. (Orieska, 1999, s. 67)

Koktejl ¢i koktejl party se organizuje vétSinou pozde odpoledne nebo v podvecer mezi
18 a 19 hodinou. Délka  trvani  je  obvykle dvé  hodiny
a konzumace probiha ve stoje. V porovnani s ostatnimi akcemi je spolecensky protokol
mén¢ prisny. Hosté pfichdzi a odchazi béhem celé doby vyznacena na pozvance, takze
pribéh celé¢ akce je volngjsi. Jedna se o jednoduché pohosténi z gastronomického
hlediska, podavaji se chutovky, chlebicky, dezerty a Siroky sortiment napojti. Obsluha
nabizi pokrmy hostim z podnosi a mis. Pokud je v mistnosti aranzovan bufetovy
anapojovy stll, jednd se o kombinaci rautu a koktejlu. Po strandch mistnosti jsou
umisténé popelniky a malé stolky, kde se nachazi slané pecivo a mandle a slouzi také
jako prostor pro odkladani sklenic. (Orieska, 1999, s. 67)
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Gastronomicka spoleenska akce pro vétsi poCet hostll se nazyva raut. RozliSujeme
klasicky, obchodni, atypicky, reklamni a raut v pfirod¢, zvany garden party. Konzumace
pii rautu probiha ve stoje. Uprostied mistnosti se nachazi studeny bufetovy stil, ktery je
dobie osvétleny a ozdobeny kvétinami. Na stole najdeme aranzované studené misy,
pecivo, dezertni talite, piibory, ptedkladaci pfibory a ubrousky. Studeny bufetovy stul je
umistén oddélen¢ od teplého. K nabidce teplych jidel je mozno pouzit nabidkovy vozik.
Napojovy stil nalezneme v rohu mistnosti s vybavenim podobnym jako v baru. Napoje

se nalévaji do sklenic pted zacatkem rautu. (OrieSka, 1999, s. 67)

Banket je klasicky zptisob slavnostniho stolovani. Jedna se o slavnostni obéd ¢i vecefti,

slavnostni hostinu. Lisi se od ostatnich forem nasledovné:

a) vymezenim kontaktu mezi jednotlivymi hosty

b) dodrzovanim spole¢enského protokolu

C) vétsim poctem profesionalni obsluhy

d) naro¢nosti na vyrobu jidel a obsluhu

e) vybérem jidel a napojui podle dohodnutého menu

Banket se vyznacuje luxusnim servisem, pfedevSim pokud jde o naro¢nou kvalitu
obsluhy a vysoky standard vSech sluzeb. (Orieska, 1999, s. 68)

2.3.6 Systém kritickych bodi — HACCP

Zkratka HACCP pochazi z anglického nazvu ,,Hazard Analysis and Critical Control
Points®, coZ v ¢eském jazyce znamend analyza nebezpecni a kritické kontrolni body,
ktera je mezindrodn€ pouzivana pro systém preventivnich opatieni, slouzi k zajisténi
zdravotni nezavadnosti potravin a pokrmu, které souvisi s vyrobou, zpracovanim,

skladovanim, manipulaci a uvadénim do obéhu. (Mlejnkova, 2009, s. 26)

Systém HACCP udava, jaké prostiedky jsou nezbytné k tomu, aby se predchazelo
nebezpecim, ktera ohrozuji zdravi konzumenta. Pro zavadéni syst¢tmu HACCP byl

formulovan postup, ktery zahrnuje 7 zdkladnich principt:

1. Provedeni analyzy nebezpeci

2. Stanoveni kritickych bodl
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Stanoveni znak a kritickych mezi v kritickych bodech
Vymezeni systému sledovani v kritickych bodech
Stanoveni napravnych opatfeni pro kazdy kriticky bod

Zavedeni ovétovacich postupii

N o g s~ w

Zavedeni evidence a dokumentace

Za kriticky bod muizeme povazovat technologicky usek, postup nebo operace.
Provozovatel si sam urcuje soustavu sledovanych kritickych bodt s ohledem na
charakter ¢innosti a vybaveni stravovaciho zafizeni. Za rizika povazujeme biologické,
chemické ¢i fyzikalni Cinitele piisobici na pokrm, nebo v pokrmu, které mohou porusit
jeho zdravotni nezavadnost. Pro kazdy kriticky bod provozovatel stanovuje kritickou
mez. Plati zde, Ze hodnota, kterd je stanovena pro tuto operaci hygienickou vyhlaskou,

je minimalni. (Mlejnkova, 2009, s. 26)

Ptinosy zavedeni systému HACCP mizeme shrnout do zachovani kvality a zdravotni
nezéavadnosti potravinafskych vyrobktli, minimalizaci vyrobnich ztrat a isporu nakladd,
pfehledny a jasné definovany kontrolni systém, profesiondlni image, spokojenost

a diivéra zadkaznika. (Mlejnkova, 2009, s. 26)

2.3.7 Soucasné trendy v oblasti stravovacich sluzeb

V dnes$ni dobé dochézi stale k rozSifovani nabidky sluzeb a jeji zkvalitiovani. Podniky
se snazi o vétsi specializaci a Casto vyuZivaji sluzeb etnickych (asijskych, italskych,
feckych) restauraci, zamétuji se na urcity druh pokrmu a napoju a tim vznikaji podniky
jako je steak house, vegetarianského zaméteni, palacinkarny, pizzerie, ¢ajovny, bary ¢i

formy rychlého stravovani jako fast foody.
Mezi faktory plsobici na zménu rezimu ve stravovani béhem dne patfi:
- zvySujici se podil osaméle Zijicich osob a bezdétnych domécnosti,

- zvySujici se vzdéalenost mezi mistem bydli§té a pracoviStém, v ndvaznosti na

osobni rozvoj a automobilovou dopravu,
- zvysujici se podil zaméstnanych zen,

- zrychlyjici se zivotni tempo. (Indrova, 2009, s. 48)
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Tyto skute¢nosti podnitily nabidku sluzeb, kterou oznacujeme jako rychlé stravovani.
Castéji dochazi ke zméné stravovacich navykil a ustupu od stravy ve tiech dennich
cyklech. Poledni jidlo je mnohdy nahrazeno pozdni snidani a to jeSt¢ kratkym
obCerstvenim konzumovanym v pohybu. Vecefe byva nékdy vynechdna uplné nebo
naopak muze byt jedinym vétSim jidlem z celého dne, z divodu ¢asového shonu a timto
vznika konzumacni stereotyp obrovskych porci jidla kratce pted spanim. Z hlediska
ukladani tuk a nemoznost jejich spaleni pfed spankem, pak dochazi k nadvaze

obyvatelstva na celém svéte.

Velkym hiichem této uspéchané doby je vznik fastfoodl. Tyto sluzby vyuzivaji
pfedev§im mladi lidé, Zeny na matefské dovolené nebo ti, co jiz maji déti dospélé
a nemusi se starat o0 domacnost. Divodem vedoucim k vyhledani této sluzby miize byt
nedostatek ¢asu na ptipravu vlastniho jidla, pohodlnost nebo neochota piipravit si své
jidlo ¢i jednoduse vyboceni ze stereotypu zdravych pokrmi. Na zaklad¢é toho vyuziva
marketingovéa strategie firem rychlého stravovani tvorbu cen produktl, propagaci

a umisténi provozoven.

Do vyhod rychlého stravovani bychom mohli zafadit snadnou dostupnost, standard
kvality jidla pln¢ vyhovujici hygienickym ptedpisim a rychlost sluzeb ve formé
pultového prodeje. Mezi nevyhody fadime stereotyp nabizeného sortimentu, ktery
najdeme vSude po svété; plsobeni na Zivotni prostfedi z divodu vysoké produkce
odpadového materidlu (plastl, prepalenych tuki), plisobeni na zivotni styl a zdravi, kdy
vznikd nadvaha obyvatelstva a s ni spojené choroby. Jako negativni prvek muizeme
zminit 1 vysokou miru navykovosti na vyrobky fast foodu, ptfedevsim kviili obsahu tukd,

cukrti a chut'ovych ptisad. (Indrova, 2009, s. 48)

2.4 Technicky management

Technické zazemi hotelu poskytuje technicky provoz. Bez jeho dokonalého fungovani
je provoz hotelu nepiedstavitelny. Je to ¢ast hotelu, ktera jde nejméné vidét, o které se
nejméné mluvi, a o jeji existenci se dozvime teprve, kdyz se v hotelu objevi porucha.
Bezporuchovy provoz hotelu je zavisly na fungovani dodavek energii v§eho druhu, na
dodavce a odvodu vody a na bezporuchovém chodu strojii. Usek technickych sluzeb
zahrnuje kotelnu, strojovnu, garaze, Udrzbarské dilny, klimatizacni zafizeni a pradelnu.

Technické sluzby tvofi zpravidla samostatny usek. (Beranek, 2007, s. 88)
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Technicky usek nevytvaii zadné vynosy, je Cist¢ ndkladovym stfediskem hotelu.
Hlavnimi ¢innostmi technického tiseku je napiiklad technicka tidrzba budovy, zakonné
revize, opravy, rekonstrukce, pozarni prevence, bezpe¢nost a ochrana zdravi pii praci,

servis a udrzba ndjemnich prostora a tdrzba exteriérové zelené. (Kiizek, 2011, s. 100)

2.5 Kongresové sluzby

Kongresové sluzby jsou urceny ucastnikim kongresového cestovniho ruchu. Tento
pojem se nejcastéji definuje v odborné literatufe jako organizovani kongresi,
konferenci, sympozii, seminaft, vystav a veletrhi. Zahrnuje také incentivni (motivacni,
stimula¢ni) cestovni ruch a sluzebni (pracovni cesty). Kongresovy cestovni ruch
umoznuje vymeénu zkuSenosti, ziskdvani novych poznatkli a informaci, navazovani
pracovnich kontaktli mezi odborniky, technickych a spolecenskych oblasti, rozsitovani
odborné a védecké spoluprace. Pro tradi¢ni kongresové akce je pfipraveny program
spojeny s jedndnim a zabezpecenim sluzeb pro Ucastniky. Ti se setkdvaji na pfedem
uréeném misté¢ k pfedem stanovenému programu. Jednani trvaji urCitou dobu a jsou

spojené s pobytem alespon na jednu noc. (Orieska, 1999, s. 133)

Poskytovani kongresovych sluzeb vyzaduje existenci vhodnych prostor pro jednani
ajejich zazemi, ubytovaci a stravovaci zafizeni, zatizeni ur€ené pro volny ¢as mimo
zasedani. K jedndni slouzi zasedaci mistnost Sriiznou kapacitou a technickym
vybavenim. DllleZitym vybavenim se mysli napiiklad klimatizace, bezbariérovy pfistup,

zvukotésné stény, vynikajici akustika, pohodIné stoly a zidle atd. (Orieska, 1999, s. 134)

2.6 Personalni usek

Dobfe provadeéna personalistika pfispiva k vzajemnému souladu individuélnich cilt a je
uvadéna jako jedna ze zékladnich fidicich funkci. V hotelovych sluzbach je lidsky
zamestnanci poskytuji sluzby, maji vliv na kvalitu produkce a jeji uplatnéni na trhu,
rozd€luji finanéni zdroje, urcuji cile organizace a strategii. Persondlni fizeni je
nejvyznamnéjsi slozkou efektivnosti organizace, efektivnim fizenim poctu kvalitnich
lidi organizace dosahuje pfijatelné konkurenceschopnosti. Aktivni persondlni tizeni

predvida disledky vnéjSich vlivli na organizaci ¢i zmény uvniti organizace a piedvida

29



problémy, na které rychle reaguje. Timto postupem zajistuje podminky pro jeji

efektivni fungovani. (Ktizek, 2011, s. 102)

Personalni oddéleni také organizuje vybérové fizeni a pohovory s uchazeci. Stanovuji
podminky k pfijeti na danou pozici, maji dostatecnou jazykovou vybavenost a kladny
vztah Klidem. Zajistuji motivaci zaméstnanci a ohodnoceni ve form¢ povysSeni,

financ¢nich benefitu, sluzebniho telefonu ¢i auta.

3. Analyza konkurence

Analyza vnégj$iho prostiedi s analyzou silnych, slabych stranek a s uréenim specifickych
pfednosti umoziiuje hotelu odhadnout ptilezitosti a ohroZeni na trhu. Marketingova
rozhodnuti hotelu jsou ovliviiovana a limitovana politickym prostiedim, legislativou
a natlakovymi skupinami. Terorismus, inosy dopravnich prostfedkd, bombové atentaty,
politickd nestabilita v cilovém misté ¢i krize ovliviiuje negativné ekonomiku hoteli.
Nabidku hotelu ovliviiuji moznosti tivérovani, vySe trokt, inflace, kurz mény, danova

soustava a program podpory malého a stitedniho podnikani. (Kiralova, 2006, s. 31)

Technicky rozvoj ma velky vliv na GspéSnost nabidky hotelu. Projevuje se v moznosti
propojeni rtiznych technologii. Jde o administrativni, informacni a telekomunika¢ni
technologie, ptipravu polotovart, vytapéni, Cistici technologie, tepelnou energii a dalsi.
V poslednich letech se neustdle zvySuje vliv automatizace v disledku dokonalejSiho

a masovéjsiho vyuzivani. (Kiralova, 2006, s. 32)

3.1 Analyza konkurenénich hotelu

Pravidelna analyza konkurence na trhu umoznuje vyuzit silné stranky a specifika hotelu
k odvraceni ohroZeni ze strany konkurence na trhu. S riistem rozvoje cestovniho ruchu
dochdzi i1 kristu konkurencnich hotelli v jednotlivych cilovych mistech. Pozornost
nesta¢i vénovat pouze hostovi, ale podstatnd je i1 pozornost vénovand konkurenci
a porovnavani vlastnosti a cen sluzeb, analyzovat efektivnost prodeje a vyhodnocovat

komunikaci konkurence s hosty. (Kiral'ova, 2006, s. 32)
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3.2 SWOT analyza

Analyza SWOT je prvnim krokem k urceni soucasné pozice hotelu na trhu cestovniho
ruchu. Urcenim silnych a slabych stranek nalezneme odpovéd’ na otazku: ,,Z ceho se
sklada nabidka hotelu na trhu?“ Poznani piilezitosti a ohrozeni na trhu znamena
odpovéd na otazku: , Co ovliviiuje uspésnost nabidky hotelu na trhu a v jakém
pomeru? “ Silné stranky predstavuji vyhody daného hotelu oproti konkurenci na trhu.
Jedna se o bohatost nabidky, dobrou dopravni dostupnost, pfirodni prostfedi, dobra
image, péce o hosta, dlouha historie ¢i profesionalita persondlu. Analyza a vyuziti
silnych stranek je piedpoklad pro uspésnost nabidky hotelu na trhu. (Kiral'ova, 2006, s.
25)

Slabé stranky predstavuji nevyhodu oproti konkurenci. Je tfeba urcit jejich specifikaci
a snizit jejich vliv na minimum nebo je Gpln¢ odstranit. Na zakladé¢ této analyzy muze
hotel identifikovat jako slabou stranku napfiklad zdevastované a neupravené ptirodni
prostfedi, image hotelu, cenu nabizenych produktl, neznalost trhu, nedostatek zdroji
a manazerskych schopnosti. Lze tedy doporucit, aby v rdmci analyzy silnych a slabych
stranek hotel analyzoval nejen svou nabidku, sviij soucasny cilovy segment zdkazniki

a marketingovy mix, ale i zminéné polozky svych konkurenti. (Kiralova, 2006, s. 26)

., SWOT je zkratkou slov z anglictiny: Strengts (prednosti = silné stranky), Weaknesses
(nedostatky = slabé stranky), Opportunities (prileZitosti), Threats (hrozby). Predstavuje
kombinaci dvou analyz, S-W a O-T.* (Kiizek, 2011, s. 95)

Tabulka 1 - SWOT analyza

S — silné stranky W — slabé stranky
O - piilezitosti Strategie SO Strategie WO
T — hrozby Strategie ST Strategie WT

(Zdroj - Krizek, 2011)
1. Strenghts (silné stranky)

Silné stranky jsou konkurencni vyhodou, kterd existuje uvnitt firmy. Miize mit podobu
persondlnich ¢i manazerskych schopnosti, unikatnich zdroji, image znacky (jméno

hotelu), vyhodnych vztahi nebo trzni dominance.
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2. Weaknesses (slabé stranky)

Slabé stranky jsou konkurencni nevyhodou, ktera je identifikovdna uvnitf firmy. Muze
to byt nedostatek persondlnich a manazerskych schopnosti, zdrojti, image, postaveni na

trhu, ptipadné dodavatelskych vztaht.
3. Opportunities (piilezitosti)

PiileZitost je pfizniva situace ve firemnim okoli. Muze byt vyuzita k zajisténi vétsich
prodejii a vy$s$i vynosnosti. Napiiklad se jedna o rist firemniho potencidlu nebo

0 naskytnuti se nového trzniho segmentu, ptipadné zmény v pravni regulaci podnikani.
4. Threats (hrozby)

Hrozba je nepfiznivym aspektem ve firemnim okoli. Hrozby mohou piisobit na
schopnost firmy, operovat v dané trzni situaci a mohou mit formu nebezpeci

konkurence nebo klesajiciho trzniho potencialu. (Beranek, 2007, s. 80)

Ptilezitosti pro hotel na trhu muze byt objeveni nového trzniho segmentu, zména
Vv legislativné (sniZzeni danového zatizeni), vstup do hotelového fetézce, rezervaéniho
systému a dalsi. Tyto pfilezitosti mohou byt vyuzity k zvySeni prodeje a vynosi.
Naopak hrozbou se mize stat silnd konkurence, zmény v legislativé, klesajici trzni
podil, vstup vyznamného hotelového fetézce na trh. Hrozby plisobi negativné na ¢innost
hotelu a mize dojit k snizeni finan¢nich zdroja v pfipad¢€ podcenéni. (Kiral'ova, 2006, s.
26)

4. Metoda mystery shopping

Vyzkum trhu zprostiedkovava poznatky pro analyzu trhu, ptani a potieb, ofekavani
zakaznikd, velikosti trhu, jeho potencidlu, struktufe a konkurenci. Kdyz dojde ke zméné
charakteru trhu ¢i ekonomickych podminek, pfipadné zintenzivnéni konkurence, stdva
se vyzkum trhu akutni potfebou. Vyzkum je provadén za vyuziti statistickych
a analytickych metod a technik aplikovanych spolecenskych véd kvili porozuméni trhu
a podpory rozhodovacich procesi. V Ceské republice zajistuje vydavani standardi
¢eského sdruzeni SIMAR, ktera sdruzuje agentury na vyzkum trhu a vetejného minéni
piisobicich v Ceské republice. Hlavnim cilem této spole¢nosti je zvySovani kvality

poskytovanych sluzeb a proto stanovuje kvalitativni standardy vyzkumu trhu
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a vefejného minéni, dbd na dodrzovani etickych a metodickych standardi, vychazejici

z pravidel mezinarodni asociace ESOMAR. (Burda, 2011, s. 9)

Kvantitativni a kvalitativni metody sbéru dat se pouzivaji k vyzkumu trhu. Kvantitativni
vyzkum hledd odpovédi na otazky: Co? Kolik? Jak casto? Hlavnimi metodami jsou
pozorovani, dotazovani (osobni, pisemné, po telefonu, prostfednictvim internetu). Je
tteba vyzkum provadét na vétSim poctu respondentti. Hlavni cil kvalitativniho vyzkumu
je zjistit pristup, postoje a nazory spotiebitelli na vyrobky ¢i sluzby. Kvalitativnim
vyzkumem odpoviddme na otazky: Pro¢? Jak? Zjistujeme také divody, ptipadné
priciny nakupniho chovani jednotlivych respondenti. Cilem je zjiSténi nazort cilové

skupiny na danou problematiku. (Burda, 2011, s. 9)

vvvvvv

informace chceme ziskat, kde, od koho a jaké metody pouzijeme. Také si piedem
ujasnit a stanovit vy$i ndkladl na vyzkum a materidlni zajisténi. DalSim krokem je
tvorba pldnu vyzkumu s dobfe zvolenou metodou. V této fazi jiz mizeme pfistoupit k
realizaci sbéru dat, jejich zpracovani, analyzy a vyhodnoceni. Diky tomuto vyhodnoceni
jsme schopni vyvodit strategii dalSitho postupu a zvolit odpovidajici marketingové

strategie, kdy dojde k naplnéni cile vyzkumu. (Burda, 2011, s. 11)

Mystery Shopping se pieklada do Cestiny jako fiktivni nakup a myslenka tkvi v tom, zZe
vyskoleny Mystery Shopper C¢ili fiktivni nakupujici vystupuje v roli zakaznika.
Podle predem domluvenych zasad pak provadi kontrolni ndkup, béhem kterého sleduje
chovani, znalosti a dovednosti obsluhy. Na zaklad¢ pozorovani vypracuje zpravu, ktera
je podkladem pro hodnoceni efektivnosti prodeje produkti a sluzeb. Na zakladé tohoto
vyhodnoceni navrhne zmény a ndsledné zkvalitnéni nabidky, ¢imz firma ziskava
zpétnou vazbu ukazujici na slaba mista v jejim fungovani. Touto metodou jsme schopni
zhodnotit pfipravenost a ochotu persondlu, jeji odbornost a znalost produktu, sluzeb

a schopnost je nabizet. (Burda, 2011, s. 12)

Typicky se zahadné nakupovani pouziva k testovani:

- rychlosti zvednuti sluchatka zvoniciho telefonu

- délky casu, jejz zabere snaha dostat se k n€ékomu, kdo mliZze byt napomocny pii
prodejnim vySetiovani

- zdvoftilosti prodavact
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- znalosti a dovednosti prodavacii
- kvality vyrobku
- celkového Casu straveného v restauraci ¢i nakupovanim

- efektivity prodejniho tymu (Hague, 2003, s. 147)

4.1 Mystery Shopping v gastronomii

Hotelovy, restauracni a turisticky prumysl v soucasné dobé patii do nejrychleji se
rozvijejiciho odvétvi. Konkurence je v této oblasti velika a Sanci obstat v tomto boji
maji jen ta zafizeni, kterd poskytuji nejkvalitnéjsi sluzby. Hodnoti se komplex dvou
neoddélitelnych, na sobé vzajemnych slozek. Hodnotime kvalitu hmotného produktu
(pokrmt, napoji, doplitkového sortimentu) a kvalitu nehmotné sluzby (kvalita obsluhy,
kultura stolovani, interiér, atmosféra, celkovy dojem). Vyznamnou roli pii vybéru

a navstéve restaurace hraje cena jidel a napojui nabizené podnikem. (Burda, 2011, s. 23)

Kritéria vybéru

Pokud mame doporucit néjakou restauraci k navstéve, je tieba se zamyslet, o jaky typ
podniku se jednd, zhodnotit profesionalitu obsluhy a atmosféru v podniku. Déle pak,
jestli nam jde o specifickou gastronomii, zda nam chutnalo a v jaké cenové relaci se

¢astka pohybovala.
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II. Prakticka ¢ast

V této cCasti predstavim Bucovice, jeho okoli a mista k navstiveni. Dale pfedstavim
samotny hotel a budu se vénovat vyzkumu mystery shopping. Na zaklad¢ poznatki
Z teoretické Casti se nyni budu vénovat hotelu v praxi se zaméfenim na stravovaci usek

a porovnani s ostatnimi restauracemi. Zavérem uvedu navrhy na zlepSeni.

1. Bucovice a okoli

Prvni pisemné zminky o tomto méstecku pochazi z roku 1322. Z objevu konce roku
2000 je znamo, ze v prostoru dnes$ni zamecké zahrady a dvora staval ve 13. stoleti
kamenny kostel. K historickym pamatkam patéi renesanéni zamek s manyristickou
kaSnou na nadvofi ze 17. stoleti a farni kostel Nanebevzeti Panny Marie. Pied kostelem
jsou barokni sochy sv. Jana Nepomuckého a sv. Jana Sarkandra. Dalsi pamatkou je
Strakoschtiiv diim na namésti z konce 18. stoleti. V souc¢asné dobé ma mésto Bucovice
n&kolik &asti: Cernéin, Kloboudky, Marefy a Vicemilice. S 6 500 obyvateli patfi do

vySkovského okresu v Jihomoravském Kraji.

Mésto Bucovice lezi v udoli feky Litavy na silnici E50 na trase Brno a Uherské Hradisté
a také na Zelezni¢ni trati Brno — Veseli nad Moravou. Diky vhodnému umisténi na upati
Zdanického lesa maji obyvatelé moznost aktivniho odpoginku, dostupné pé&si
a cyklistické trasy. Stezky jsou znacené a lze se jimi dostat do Chfibil, kde se nachéazi
hrad Buchlov ¢i na vylet do Moravského krasu s krapnikovymi jeskynémi a propasti
Macochou. M¢sto je hospodaiskym 1 vzdélavacim stfediskem oblasti. Sidli zde
povéteny mestsky ufad, ktery spravuje dalSich 19 okolnich obci. Nachazi se zde
poliklinika a dim s pecovatelskou sluzbou pro seniory. Do vzdélavaciho sektoru
muzeme fadit nekolik matefskych Skol, dvé zékladni a dvé stfedni Skoly (Gymnazium
a Obchodni akademii). Nové otevieny plavecky bazén ve Skolnim aredlu poskytuje
sportovni vyZiti nejen studentlim, ale i Siroké vefejnosti. Ve sportovnim aredlu Hajek
muzeme navstivit tenisové kurty a fotbalové hiisté. V roce 2007 bylo v arealu
vybudovano vyhfivané koupalisté. Mezi nejvyznamnéjsi firmy podnikatelské sféry patii
Bajer a spol, s.r.o., coz je vyrobce masnych vyrobkli, DINA HITEX, s.r.o., zde se
vyrabi jednorazové zdravotnické pomiicky, PEGAS, a.s., firma pro vyrobu netkanych

textilii a firma JKZ, a.s., ktera je dodavatelem nastrojovych a konstruk¢nich oceli. [2]
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2. Hotel Arkada

Pro praktickou cast jsem si zvolila tento tfihvézdiCkovy hotel, lezici v centru mésta,
Vv blizkosti silnice E50, spojujici Brno — Uherské Hradist¢ — Zlin — Trenc¢in. Hotel nabizi
kromé& ubytovacich a stravovacich sluzeb také catering a konferen¢ni mistnost az pro 51
osob. [3]. V Bucovicich je to jediné misto k ubytovani takové kvality. Velkou vyhodou
je také jeho umisténi, jelikoZ se nachéazi naproti renesancniho zamku, jehoz navstévnici
mohou vyuzit sluzeb tohoto ubytovaciho a stravovaciho zafizeni. Pro hosty ptijizdéjici
vlastnim dopravnim prostfedkem je zde vyhrazen parkovaci prostor s 11 misty u hotelu,
a to zcela zdarma, zabezpecen kamerovym systémem. Ptilehlé parkovisté je rozdéleno
na dvé ¢asti. Prvni ¢ast pojme 30 vozidel a druha 40 vozidel. Toto parkovisté jiz neni
monitorovano kamerovym systémem. V blizkosti se nachazi také autobusové a vlakové

nadrazi, coz oceni ti, ktefi se rozhodnou vyuzit k cestovani autobus ¢i vlak.

Podle definice z teoretické ¢asti bychom mohli zatadit Hotel Arkdda do méstského
hotelu z hlediska umisténi a z hlediska doplikovych sluzeb do sektoru se zaméfenim na
kongresové sluzby a rodinné akce. Se svymi 30 pokoji jej také fadime do kategorie

podle velikosti jako maly hotel.

| Generélni editel |

[ Manazer | ] Provozni |
| | | |

Stravovaci Front Office Housekeeping Technicky Per'sonélni Ekopomicky
usek sek usek asek
Restaurace [1] Kuchyné Recepce Pokojska Udrzbai Mzdy Ugetni
| [
Vrchni &ignik |__| Séfkuchar | Vedouci o
recepce Uklizetka
Cisnict | Kuchafi Recepéni

Schéma 2 - Organiza¢ni struktura hotelu Arkada
(Zdroj - Vlastni zpracovani)
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2.1 Charakteristika hotelu

V této kapitole popisi zékladni idaje o spole¢nosti, profil firmy a predstavim hotel.
Dilezité je 1 jeho umisténi v regionu, takze se zaméiim na popis meésta a okoli, jelikoz
prostiedi také tvori atraktivitu hotelu.

2.1.1 Zakladni idaje

Datum zapisu: 26. dubna 2006

Ochodni firma: Sarda MedTech, s.r.o.

Sidlo: Slavkov u Brna, Topolova 1418, PSC 684 01

Identifikaéni ¢islo: 276 85 691

Pravni forma: spolecnost s ru¢enim omezenym

Pifedmét ¢innosti:

- zprostifedkovani obchodu a sluzeb;

- velkoobchod,;

- specializovany maloobchod a maloobchod se smiSenym zbozim;

- vyroba, obchod a sluzby v pfilohach 1 aZ 3 Zivnostenského zdkona;

- hostinska ¢innost. [4]

2.1.2 Profil firmy

Hotel Arkada pasobi na trhu jiz mnoho let a zakladni kapital ¢inil 200 000 K¢. V roce
2011 probehla celkovd rekonstrukce hotelu, jejiz vySe mi nemohla byt sdélena
a k oficialnimu otevieni doSlo 1. zafi 2011. Prestavba pokoju a hotelu probiha dle
moznosti za provozu a nyni mé jiz zmodernizované dva apartmany, dalsi pokoje jsou
Vv planu. Majitelem je od roku 2011 spolecnost Sarda Med Tech. Anketni listky hotel
nevyuziva, zpétnou vazbu zjistuje pomoci recenznich portali, které zprostiedkovavaji

zakaznikiim ubytovani.
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2.1.3 Klientela

Navstévnost hostll neni specificky vymezena, jedna se o smiSenou spolecnost. Sluzby
zékazniky z okolnich firem, obchodii a ufadii a to predevsim kolem poledne. Nabizi jim
totiz poledni menu za vyhodnou cenu. V odpolednich hodinidch nabizi nekutackou
restauraci a prilehly kufacky salonek, slouzici k pfijemnému posezeni u dobré kavy
a domacich zakuskt z hotelové kuchyné. Ve ve€ernich hodinach restauraci navstévuji
jak ubytovani hosté, tak 1 mistni obyvatelé a vyuzivaji ji k posezeni u dobrého jidla.
Béhem vikendu vyuzivaji hosté restauraci na zakladné piredchozi schizky spise
k rodinnym oslavam a svatebnim hostinam. Kazdy meésic v danou dobu hotel laka hosty
na ruzné akce jakou jsou: zvéetfinové hody, rybi speciality a dary mote, jehnéci dny,

mexicka nebo italska kuchyné, ¢i pecené sele piimo pted zraky hosti.

Hotel se zamétuje na zajezdy ze zahrani¢i a snazi se jim nabidnout ubytovani za
zvyhodnéné ceny podle poctu hostl. Samoziejmé se snazi nabizet hotelové sluzby

i okolnim firmam a jejich obchodnim partnertim.

2.1.4 Analyza soucasnych sluZzeb v hotelu

Ttihvézdickovy hotel nabizi ubytovani pro skupiny i jednotlivce - v jedno, dvou
I viceluzkovych pokojich a umoznuje platbu kartou. Pokoje jsou vybaveny koupelnou
a bezdratovym internetovym piipojenim zdarma. Recepce je oteviena 24 hodin denng,
poskytuje turistické informace, mapovy servis a poskytuje drobny prodej alkoholickych

i nealkoholickych napoju. [3]

Nabidku sluzeb mizZzeme rozdélit do ctyf kategorii poskytovanych sluzeb, a to
ubytovani, stravovani, catering a konferenéni mistnost pro potfadani Skoleni nebo

konferenci.

2.2 Ubytovaci tsek

Hotel Arkada poskytuje svym hostim komfortni ubytovani s celkovou kapacitou 30
pokoji. Mezi nejkomfortnéjsi moznost ubytovani patii 2 apartmany, které jsou praveé
v rekonstrukci. Dalsi moznosti je ubytovani v 9 dvoulizkovych nebo 14 dvoultizkovych

pokojich typu twin (oddélené postele). Tyto pokoje vyuziji nejen mladé dvojice Ci
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manzelské pary, ale i obchodni cestujici. Pro rodiny s détmi jsou zde k dispozici dva
ctytlizkové pokoje a jeden pétilizkovy. VSechny pokoje jsou vybaveny nabytkem
z mahagonového dieva, koupelnou se sprchou, vanou, toaletou, Satni skiini a televizi se
satelitem. Dvoulizkové pokoje se cenové déli na Standard, Deluxe a dvouluzkovy
pokoj s vanou. V pfiloze B ptikladam cenik jednotlivych pokoji. Hosté se mohou piijet
ubytovat po 11h a pfi odjezdu opustit pokoj do 11h. Snidan¢ se podavaji od 7h do 10h

a cena je 72K¢ za osobu. [3]

2.3 Stravovaci usek

Hotel je také nové vybaven restauraci s bezbariérovym piistupem a kapacitou pro 82
osob, kterou najdeme v suterénu v blizkosti recepce. Zaméfuje se na moravskou
kuchyni s Sirokou nabidku vin a pySni se netradicnimi specialitami Séfkuchare.
Restaurace je vhodna nejen pro obchodni setkdni u obéda, ale i pro soukromou vecefi.
Dale pro potadani konferenci, rodinnych a firemnich oslav, svatebnich hostin, bankett,

koktejl.

Nedilnou soucasti je nabidka denniho menu od 69K¢, tydenni a snidaniové menu. Jidelni
listek obsahuje teplé a studené predkrmy, polévky, syry a bezmasa jidla, hovézi
a veprové maso, driibez, ryby, détské pokrmy, speciality Séfkuchate, salaty a ptilohy.
V nabidce napojového listku nechybi aperitivy, michané napoje, piva, Sumiva
arozlévana vina, teplé a nealkoholické ndpoje. Restaurace je zafizena na snidané, obédy

a vecete, pro skupiny a pro rizné soukromé akce s kapacitou pro 82 osob. [3]
Pro ukazku jidelniho listku jsem zvolila nasledujici pokrmy:

150 g Rokfortv mls (kutfeci maso, smetana, brokolice, niva) 122 K¢

250g Hovézi steak na chiestu s jemnou dijonskou omackou 249 K¢

350g Konfitované jehné¢i kolinko na smetanovém Spenatu s Cesnekem 179 K¢

200g Fusilli s grilovanou vepiovou panenkou, $penatem, smetanou a parmazanem

169K¢

300g Jehneéci kolinko na ¢esneku s listovym Spenatem 225 K¢ [3]
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Myslim, Ze jidelni listek je hezky, ptehledny, doplnény fotografiemi, ceny piijatelné
a nabidka jidla velmi pestra. Na posledni strané najdeme odkaz na webové stranky, ale

chybi zde kontakt na majitele a idaj o oteviraci dobé.

2.4 Housekeeping

vvvvvv

Vzdy se jedna o uspokojeni hosta, ktery je na prvnim misté. Hotel Arkdda mé jednu
stalou pokojskou a druha je najiména podle potieby a poctu ubytovanych hostti. Pokoje
se prochézi kazdy den a kontroluji. Uklid po kazdém hostu je samoziejmosti. Pokud je
host ubytovany na vice dni, tak se kazdy den méni ruéniky a kontroluje se stav
hygienickych potieb, ptipadné se dopliuji. Pokojské maji jednotnou uniformu, musi byt
upravené¢ a dbat na osobni hygienu. Dilezitd jsou i Skoleni, jelikoz pracuji se
spoustou cisticich prostiedki. Odpovidaji za dodrZzovani predpist a nafizeni, aby nebyla
ohroZena bezpecnost nejen zaméstnancli, ale i ubytovanych hosti. Pokojské se tidi
vytvotenym planem, celkové uklizi pokoj, méni lozni pradlo, uklizi vnéjsi prostory,
chodbu, kancelare, recepci a pravidelné vysavaji. Na prani lozniho pradla a ubrust
slouzi hotelu externi pradelna ve Vyskové. Utérky a drobné véci si hotel pere sam.
Uklid provadi podle sanita¢niho tadu, ktery je rozdélen na denni, tydenni, mésicni,
pulro¢ni a ro¢ni.

Myslim, ze tento systém je dostacujici a hotel je udrzovan v Cistote.

2.5 Kongresové sluzby

Konferenéni mistnost Hotelu Arkada s kapacitou pro 51 osob slouZzi pro poradani
kongresti, konferenci, Skoleni, promoci, svateb, veéirkd, rauti, semindit, prezentaci,
banketd, firemnich i rodinnych akci. Ptipojeni k internetu v této mistnosti i po celém
hotelu je samoziejmosti a zdarma. Tento konferen¢ni prostor s pfilehlymi prostory jsou

plné klimatizované. [3]

2.6 Catering

Hotel zajist'uje Siroké spektrum cateringovych sluzeb nejvyssi kvality pro akce vSeho
druhu a to s heslem poskytovat delikatesy za rozumnou cenu. Séfkuchat Libor Macka je

mnohaletym specialistou ve svém oboru a nabizi kvalitni a kreativni pokrmy, novinky
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ze svéta kulinafského uméni, které lahodi nejen zaludku ale i oku. Poskytuje moznost
zorganizovani firemnich vecirkd, vanoé¢nich vecirkd, skoleni, prezentaci nebo meetingt
s profesionalnim personalem. Dale zajisténi zabavného programu, dekorace stolu, zidli
aparty stant. V piipadé¢ z4jmu moznost ladéni akce do podnikovych barev, uvitaci
cedule s logem podniku, reklamni pfedméty a vizitky. Pfedbézné sestaveni rozpoctu je
vyznamnou soucasti. Jistota v kvalit¢ je pifi dodrzovani piisnych hygienickych

podminek dle HACCP. [3]

3. Analyza konkurence
Vyzkum Mystery Shopping

V této nejdilezitéjsi Casti mé prace se budu vénovat vyzkumu trhu
a konkurenceschopnosti a porovnavani predem vybranych stravovacich zafizeni
S restauraci, kterou nabizi hotel Arkada. Fotografie a poznamky jsem délala do
mobilniho telefonu, které jsem po navratu domil zpracovala do pfedem sestavené¢ho
zaznamového archu, slozeného z uzavienych a otevienych otdzek. V ramci bodovani
jsem zvolila stupnici 1 az 5, kde 1 je nejlepsi, jako ve Skole. Tento list, podle kterého
jsem hodnotila poskytované sluzby, prikladam do ptilohy C. Abych mohla zhodnotit
konkurenceschopnost restaurace hotelu Arkdda, vybrala jsem tfi stravovaci zafizeni
v Bucovicich a to Restauraci Katak, Litovel a Vinarnu u Sembery. Vyse uvedené
restaurace jsem si zvolila na zadklad¢ osobnich zkuSenosti. V Bucovicich je mozZzno
navstivit i rizna bistra a pohostinstvi. Podnik, ktery jsem vSak nemohla srovnavat, byla
pizzerie, kterd nenabizi mnou vybrané pokrmy. Hledala jsem tedy stravovaci zafizeni
s jidelnim listkem, ¢imz jsem vylou¢ila hospody a hostince. Také jsem primarné musela
vyhodnotit, kde nabizi stejné jidlo, coZ nebylo snadné. Nésledné ptikladdm objednané

menu a seznam podobnych jidel.

Objednané menu:

Napoj Neperliva voda

Hlavni chod  Zeleninovy salat s kurecim masem
Dezert dle nabidky

Kava Espresso
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Tabulka 2 - Seznam stejnych jidel vybranych podnikii

Restaurace Restaurace Vinarna u
Hotel Arkada Kat'ak Litovel Sembery

pokrm cena g cena g cena g cena g
polévka ¢esnekova 35 29 39 35
kuteci platek v
bramboraku 124 150 135 150 139 150 119 150
kuteci kapsa (zavitek) 124 150 110 150 139 200 109 150
steak z lososa 175 200 165 200 169 180 139 200
farmarsky salat 119 400 90 400 119 X 109 400
smazeny hermelin 72 100 88 120 99 100 79 100
krokety 35 250 35 200 36 X 35 200

(Zdroj - Vlastni zpracovani podle online jidelnich listka jednotlivych podniki)

3.1 Restaurace Kat’ak

Dne 21. 3. 2014 v 19:22 jsem se rozhodla zahajit vyzkum v Katolickém domé,
konkrétné Restauraci Kat'ak. Restaurace se nachazi v centru mésta, takze ma dobrou
dostupnost

a s prilehlym parkovis$tém nabizejicim asi 10 parkovacich mist, je idedlnim mistem pro
Sirokou vetejnost. Oteviraci doba podniku je od 10 do 22h, v patek a sobotu od 10 do
23h. I ptesto, ze byl patek vecer, nerezervovala jsem si stil pfedem. Po ptichodu vSak
restaurace zela prazdnotou, byly obsazené jen tfi stoly. Restaurace je oddélena na
kufacké a nekutacké prostory. Barva interiéru na nékoho muze pusobit smutné az
temné, nicméné Sed¢ zdi s tmavym nabytkem, ¢ernymi a bilym dopliky na mutj vkus
pusobi velmi moderné. Stoly jsou od baru oddéleny okrasnym plotem s umélymi
kvétinami, coZ vytvaii soukromi pfi veceti ¢i posezeni S prateli. Prvni dojem pfi vstupu
do restaurace hodnotim kladné&, prostredi na mé plisobilo pfijemné. Na stupnici od 1 do
5 bych hodnotila atraktivitu prostedi ¢islem 1. Uvitani prob&hlo bézn¢, ale usazeni ke
stolu nikoliv. Z divodu malé obsazenosti restaurace byla obsluha rychla. Jidelni listek
¢iSnice pfinesla jiz po 3 minutich, zeptala se, jestli budu jist a co si ddm na piti.

Poskytla mi jidelni listek a dle mého ptani do 2 minut pfinesla neperlivou vodu.

Jidelni listek je pfehledny, napsan Cernou barvou na bilém podkladu, pestry, kazdy
pokrm obsahuje gramaz a je zhotoven v Ceském a némeckém jazyce. Logo firmy,
adresa, alergeny ani feditel zde neni uveden. Na né&kolika stranach je znak piva

Starobrno v ¢asti jidelniho listku a v ¢asti napojového listku pak logo Coca Cola.
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Obsluha je upravena, obledeni je jednoduché, jednotné &erné barvy. Cisnice jsou za

barem ve dvou, a proto je servis rychly.

Po pfineseni piti a predkladaciho piiboru se obsluha zeptala, jestli mam vybrano
a objednavku si zapsala do bloku. S vybérem jidla neradila, jen vyckavala. Zvolila jsem
tedy pfedem stanoveny piedkrm cesnekovou polévku se Sunkou, syrem, vejcem
a opeCenym chlebem. Na mij vkus obsahovala pfili§ Cesneku, ktery jsem citila jeste
pred ochutnanim. Ochucena byla dobfe, mnozstvi bylo dostateéné, polévka tepla.
Opeceného chleba bylo dost a byl poddavany na vedlejsi misce. Cena neperlivé vody

20K¢ a cena polévky byla 30 K¢.

Obriazek 1 - Cesnekova polévka se Sunkou a opeenym chlebem
(Zdroj - Vlastni fotografie)

JelikoZ se obsluha neustale pohybovala kolem, coZ mé& dost znepokojovalo, jsem si
vV klidu nemohla vychutnat pokrm. Kdyz jsem dojedla, odnesla polévku a piinesla

hlavni chod.

43



Obrazek 2 - Farmarsky salat
(Zdroj - Vlastni fotografie)

Hlavni chod byl podavan na dvou talifich. Ze zeleniny je zde pouze okurka, rajce a par
kouskli Cervené papriky, nakrajené na velmi malé kousky plavajici ve smési octu
s olivovym olejem spi$ podobnému Sopskému salatu. Vzhled pisobi dobie i velikost
pokrmu je dostatecnd, bohuzel kousky masa jsou chutové velmi nepovedené. Myslim,
ze nebyly pfipravovany na panvi béznym zpusobem, ale méla jsem pocit, ze byly
smazeny ve fritovacim hrnci, jelikoZ plsobily olejovité a specené. Piekvapil mé dresing
s cesnekovym nadechem, ktery mi jako jediny chutnal. Pfizniva cena 90K¢ za tento
400g salat nas muaze tesit nebo prilakat, ale tomu pravé odpovidd kvalita pokrmu.

Gastronomicky zazitek z hlavniho chodu hodnotim ¢islem 3.

Poté se Cisnice zeptala, zda mize jesté néco nabidnout. Pozadala jsem o kavu espresso
a horké maliny. Cas do piineseni kavy byl 5 minut a do pfineseni dezertu 8 minut. Kava
byla siln4 s pevnou pénou, pfinesend na podsalku. Byl u ni pfiloZzen cukr, smetana do

kavy a ¢okoladovy bonbon. Cena za kavu byla 30 K¢.
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Obrazek 3 - Espresso
(Zdroj - Vlastni fotografie)

U objednaného dezertu byla teplota malin vysoka, takze velmi rychle rozpoustéla dva
kopecky vanilkové zmrzliny. Je ale Skoda, ze porce zmrzliny se Slehackou ptedcila
mnozstvi malin, kterych zde nebylo moc. Spojeni kyselého ovoce se sladkou Slehackou
zajistila zajimavou kombinaci chuti, a proto celkovy dojem a chut hodnotim kladné.

Cena tohoto dezertu byla ptfehnan¢ vysoka, ziejmée kvili obsahu griotky ¢inila 70 K¢.

Obrazek 4 - Horké maliny s griotkou a vanilkovou zmrzlinou
(Zdroj - Vlastni fotografie)

Po poslednim soustu dezertu pfisla obsluha s dotazem na dalsi pfani. Pozadala jsem o
ucet, ktery mi byl piedloZen vytisknuty s adresou a nazvem firmy. Celkova Castka byla
240Kc¢.
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3.2 Restaurace Litovel

Tato restaurace se nachazi v okrajové casti mésta, takze z mého pohledu horsi
dostupnost. Jelikoz jsem se vydala pésky, vSimla jsem si pfilehlého parkovisté se tiemi
misty, z toho jedno bylo pro VIP hosty. Oteviraci doba tohoto stravovaciho zafizeni je
od pondéli do ¢tvrtka od 11 do 23h, v patek a sobotu do 24h a v nedéli jen do 22h.
Rezervaci stolu jsem neméla zajisténou, protoze jsem predpokladala, ze v sobotu ve tii
hodiny, nebude plné obsazena. Po ptichodu dovniti jsem byla pfivitina. Prvni dojem
a atraktivitu prostiedi hodnotim ¢islem 1. Restaurace je ladéna do teplych odstinti barev
s dievénym dekorem, pusobici chalupové a utulné. Citila jsem se zde dobfe. Za
negativum povazuji slabé osvétleni malych lampicek, polozenych na stole a zatemnéna

okna. I za bilého dne jsem si pfipadala jako ve sklepeni.

Do minuty od ptichodu mi obsluha donesla jidelni listek a nabidla speciality motskych
ryb a dary mote, z divodu konéni této vikendové akce. Jidelni listek me& ohromil svoji
stavbou, protoZze plastové papiry na dfevéném prkynku, pusobily vice nez originalné.
Grafickd stranka je taktéZ zajimava, nabidka pokrmi je zhotovena na Cerveném
podkladé s barevnym oramovanim, a bilym textem. Nedostatek vidim v chybéjici
gramazi u nékterych pokrmu (obédové a ptilohové salaty, ptilohy, bezmasa jidla) a také
to, Ze neni preloZzen do nékterého ze svétovych jazykl. Na Uvodni strané je nazev
restaurace a na posledni nechybi telefonicky kontakt, webové stranky, emailova adresa
a kontakt na majitele. Objednala jsem si tedy neperlivou vodu a po jejim pfineseni jsem
si objednala Cesnekovou polévku a zeleninovy salat s kufecimi nugetami, jinde
nazyvany jako farmaisky salat. Obsluha si poznamky nedélala. Podle vystupovani
a outfitu si myslim, Ze to byl majitel. Ostatni ¢iSnice mély ¢erné jednotné obleceni

a byly upraveny.

Na polévku jsem ¢ekala 7 minut a mezitim mi byl pfinesen piedkladaci ptibor na talifi.
Také mi piinesli ocet balsamico a extra panensky olej na dochuceni salatu. Nepiijemna
ale byla obsluha, chodici stale kolem a doslova nahlizejici, zda jsem dojedla. Dokonce
se m¢ dvakrat zeptala, jak dlouho mi to jeSté potrva, jestli mize uz pfinést hlavni chod
a co miize vzkazat v kuchyni. Nepatfim mezi zdkazniky stravujici se rychle, a proto mé
tento zpiisob velmi obtézoval a citila jsem se pod vlivem natlaku. Myslim, Ze polévku
jsem nejedla déle nez 5 minut. V restauraci byl obsazeny jen jeden sttl a ¢iSnici byli tii,

coz mohlo byt divodem takového chovani.
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I kdyZ na prvni pohled nevypadala polévka vabng, byla dobra. Cesneku zde nastésti
nebylo pfilis, ale chybél v ni syr a vejce, coz povazuji za velky nedostatek u tohoto typu
polévky. Opeceny chléb byl servirovan na dal§i misce na jednom talifi. Teplota i slanost
pokrmu byla vyhovujici. Cena neperlivé vody natura byla 20K¢ a cena za polévku 29
K¢.

Obrazek 5 - Cesnekova polévka
(Zdroj - Vlastni fotografie)

Sotva mi obsluha odnesla polévku, ndsledoval hlavni chod. Vzhledova stranka byla
v poradku a po ochutnani jsem byla naprosto spokojena. Takto si pfedstavuji kvalitni
a chutny salat. Kromé okurky, rajat a papriky jsem zde naSla i kukufici, rukolu,
hlavkovy a kadetavy salat. Dobfe ochuceny dresing tomu dodal chut’ a kufeci nugety
obalené ve strouhance vytvofily idedlni kombinaci. Pokrm byl servirovany na talifi
s podkladovym talitfem. Mohu fici, ze hlavni chod pfed¢il mé ocekavani

a vykompenzoval neprofesionalni pfistup obsluhy. Cena hlavniho chodu byla 119 K¢&.
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Obrazek 6 - Zeleninovy salat s kufecimi nugetami
(Zdroj - Vlastni fotografie)

Po hlavnim chodu jsem si objednala kdvu a dezert. Espresso podavané na tacku,
prinesené po 3 minutach od objednani bylo chutné, s pfiloZzenou susenkou, ale mléko v
konvicce bylo studené. Postradala jsem cukr, ktery jsem vzapéti nasla ve velké slance
poloZené na stole. Tento stary zplisob mé dost piekvapil, ale neni moc vhodny dle mého

nazoru. Cena kavy 30K¢.

Obrazek 7 - Espresso
(Zdroj - Vlastni fotografie)

Dezert Panna Cotta s jahodami mi pfinesli za 5 minut. Objednala jsem si jej poprvé

avelmi mi zachutnal. Jemny krém, chutnajici jako jogurt s tvarohem, obklopeny
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jahodami, svézi a lehké chuti, servirovany na vysokém poharu, na mé¢ ud¢lal dobry

dojem. Ze vsech dezertt byl rozhodné nejlepsi. Cena byla 59 K¢.

Obrazek 8 - Dezert Panna Cotta s jahodami
(Zdroj - Vlastni fotografie)

3.3 Vinarna u Sembery

Navstéva této vinarny probéhla dne 2. dubna 2014 v 12:30. Podnik lezi v centru mésta s
prilehlym parkovistém a ¢tyfmi parkovacimi misty. Oteviraci doba je od pondéli do
Ctvrtka v Case 11 az 22 hodin, v patek a sobotu od 11 do 2h a v nedéli od 11 do 21h.
Ackoli se podle ndzvu mlze zdat, Ze se jednd pouze o vinarnu, neni tomu tak. Tento
podnik se specializuje na Siroky sortiment vin, ale nabizi také kompletni pohostinské
sluzby. Vlastni kuchyni a restauraci pomyslné¢ oddélenou od prostoru vinarny. Tento
sklipek kopulovitého stylu poskytuje odpocinek vsem zakaznikiim, ptedevsim v letnich
horkych mésicich, kde se mohou zchladit kvalitnim vychlazenym vinem a dat si néco
dobrého k snédku. Nema zaddnou malbu, takze si zachoval svoji originalitu. Dievéné
stoly a zidle plisobi az spiSe zameckym stylem. V zadni Casti je prostor na kapelu,
pripadné mize slouzit jako tanecni parket pti poraddani vétSich akci. Tato vinarna nabizi

1 ubytovani v penzionu se dvéma dvoultizkovymi pokoji.

Prostory pro kutadky a nekutréky zde nejsou oddélené, takze jako celek je to v podstaté

kutacka restaurace. Atraktivitu prostfedi hodnotim ¢islem 1.
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Rezervaci jsem predem neprovedla. Pti vstupu do restaurace mé obsluha pfivitala a ja se
$la usadit. Cisnice mély odév jednotné Gerné barvy, ptisobici upravené. V restauraci byl
obsazeny jeden stil. Po tiech minutich po usazeni mi byl pfinesen jidelni listek.
Objednala jsem si neperlivou vodu a vybrala jidlo. Pfi prohliZeni jidelniho listku, jsem
si v§imla, ze jde o hezky vytvofenou nabidku, chronologicky sestavenou, vcetné
gramaze, cen a dokonce ocislovanou. Kazda strana je oznacena logem podniku, na
uvodni strané¢ muzeme najit veSkeré informace o podniku, majiteli, vSech kontaktech
a oteviraci dobou. Na dal3i strané je legenda o Janu Semberovi, diky kterému nese tato
vindrna nazev. Jidelni listek je zhotoven na bilém podkladé s cernym pismem
a pevnymi deskami, ale pouze v Ceském jazyce. Asi po Sesti minutdch pfisla obsluha
a zeptala se na objednavku. Za dalSich pét minut jsem si objednala ¢esnekovou polévku
a zeleninovy salat se smazenkami, ke kterému mi byla nabidnuta bageta. Tento krok
ocenuji, ackoliv jsem odmitla, protoze nikde jinde se mé na pecivo nezeptali. Béhem
minuty mi ¢i$nice pfinesla piti a po deseti minutach ¢esnekovou polévku. Polévka byla
horka, chlebové krutony nestastné servirovany piimo v misce, takze byly po pfineseni
rozmacené. Cesnek jsem viibec necitila, nasla jsem zde ale syr, rozmichané vejce,
kousky uzeného masa a predev§im spoustu petrzelky ¢i jinych bylinek, kterych bylo

mnoho. Cena za neperlivou vodu 25K¢ a za polévku 35 K¢.

Obrazek 9 - Moravska ¢esnecka
(Zdroj — Vlastni fotografie)
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Po konzumaci polévky jsem cekala asi Ctyfi minuty, nez si obsluha vSimla, ze jsem
dojedla. Do minuty mi pak pfinesla hlavni chod. Prvni dojem z pokrmu nebyl pfiznivy,
uz z toho diivodu jakym zpisobem byl servirovany dresing a také porce byla velka.
Tuhé kousky kufeciho masa neSly nakrdjet, natozpak ukousnout. V saldtu nechybéla
kukuftice, ledovy salat, rajcata, okurek a paprika, ale bylo tam mnoho kofeni, coz
ztracelo na chuti salatu. Jak mizeme vidét na fotografii, pfibor mi byl pfinesen ve

sklenici s ubrouskem. Cena za hlavni chod 109 K&.

4

Obrazek 10 - Salat s kufecimi smaZenkami
(Zdroj — Vlastni fotografie)

Po odneseni talife jsem byla dotazdna na dal$i pfani, objednala si kdvu s mlékem
ajablecny zavin se zmrzlinou, bez SlehaCky. Za Ctyfi minuty mi ¢iSnice pfinesla
espresso s horkym mlékem v malé konvicce, ne na servirovacim podnose, ale zvlast,
coz pusobilo zvlastn¢€. Lehce naslehané a horké mléko ale chvalim. Cena kavy byla
32K¢.
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Obrazek 11 - Espresso
(Zdroj — Vlastni fotografie)

Za dalsich Sest minut od pfineseni kdvy mi byl servirovan jable¢ny zavin. Myslim, Ze
pred jeho podanim byl vlozen do mikroviné trouby, coz zptisobilo jeho vysokou teplotu.
Nevim, jaky byl zdmér tohoto postupu, ale takto teply jable¢ny zavin mi nechutnal.
Uprostied téchto dvou kouskidl byla vanilkovd zmrzlina, kterd se velkou teplotou

okolniho mou¢niku roztékala. Cena za dezert 65K¢.

Obrazek 12 - Jable¢ny zavin s vanilkovou zmrzlinou
(Zdroj — Vlastni fotografie)
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3.4 Restaurace Arkada

Dne 31. bfezna v ¢ase 13:30 jsem navstivila hotelovou restauraci. Jak jsem jiz zminila
v piedchozich kapitolach, restaurace je v pracovni dny oteviena od 7 do 22h, o vikendu
od 7 do 24h. Rezervaci pfedem jsem neuskutecnila. Nutno ale podotknout, Ze jsem zde
byla jiz jednou v ramci tohoto vyzkumu, ale z divodu italskych dnli a specidlniho
italského menu, jak mi bylo sdéleno, mi nemohl byt poskytnut jidelni listek a tim padem
nabidka ,,normdlnich pokrm,, Organizaci této akce chvalim, avSak nevidim divod,

pro¢ se kuchyné v tomto piipadé specializuje pouze na onu nabidku.

Prvni dojem z atmosféry hodnotim ¢islem 2. Po pfichodu mé vlidné ptivitali dva ¢iSnici
upraveného vzhledu s ¢ernymi kalhotami a bilou kosili. Usadila jsem se k malému stolu.
Ihned mi byl podan jidelni listek a dotaz ohledné napoje. Objednala jsem si neperlivou
vodu. Jidelni listek byl pestry, ptehledny, s bilym podkladem a kombinaci cerného
a &erveného pisma Vv deském, anglickém a némeckém jazyce. Uvodni a posledni strana
je opatiena logem hotelu. Asi v polovin€ strany jsou vystavené fotografie jako ukdzka
nékterych jidel, u kazdého jidla je gramaz a cena. Co se tyCe interiéru, barva je jednotné
bila, dievéné zidle a starsi typ stolll neptsobi velmi moderné, ale plni sviij ucel. Panuje
zde pfijemna atmosféra a obsluha se chova podle etikety. Zadni Cast restaurace je
vyzdobena bilou tapetou a oddélena bilym zavésem pro potfadani vétSich akei.

Restaurace také nabizi venkovni zahradku.

Asi po dvou minutach mi byla poloZena otdzka, jestli mam vybrano. Vybrala jsem si
zameckou Cesnecku se Sunkou, zloutkem, opeCenym chlebem a jako hlavni chod
farmaisky salat. Cisnik si objednavku poctivé zapsal a pfinesl inventai. Na polévku
jsem cekala 11 minut. Na to, Ze v restauraci byly obsazené pouze dva stoly, Slo
0 pomérné dlouhou dobu. Polévku mi pfinesli na dvou velkych talifich, se ztracenym
vejcem a opecenymi krutony uvnitf. Chut'ové byla velmi dobrd, ¢esneku bylo pfimérené
mnozstvi. Opeceny chléb bych uvitala radé€ji na druhém talifi. Cena za neperlivou vodu

byla 20K¢ a za polévku 30K¢.
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Obrazek 13 - Cesnekova polévka
(Zdroj — Vlastni fotografie)

Na hlavni chod jsem ¢ekala pouze 5 minut. Naservirovani bylo profesionalni, pfinesené
op¢t na dvou talifich. Salat obsahoval okurky, rajcata, ledovy salat, nastrouhany
parmazan, kufeci maso a jemné dochuceny dressing. Kuieci maso bylo chutné, avsak
uvitala bych mensi kousky. Velikost tohoto pokrmu byla optimalnim a tento pokrm
chvalim z hlediska souhry chuti ¢islem 1. Prezentace hlavniho chodu byla lepsi nez

U ostatnich a jeho cena byla 119K¢.
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Obrazek 14 - Farmarsky salat
(Zdroj - Vlastni fotografie)

Po konzumaci salatu jsem byla dotdzéna, jestli mam jeSté n&jaké pfani. Objednala jsem
si espresso a dezert Panna cotta s lesnim ovocem. Kavu mi pfinesli po 4 minutach
a cena je 29K¢. Chvalyhodné je, ze kdva byla podavana na servirovacim podnose vcetné
vody, ale nestastny byl nepatrné poteceny Salek a taktéz smetana do kévy. Neplsobilo
to na mé Cistym dojmem. Za to logo firmy Segafredo umisténé na Salku, sklenicce

I smetan¢ pusobilo jednotné a logo hotelu na sacku cukru honosné.

Obrazek 15 - Espresso
(Zdroj - Vlastni fotografie)
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Po 7 minutach od pfineseni kavy mi byl pfinesen dezert. Lesni ovoce mi piipominalo
spiSe horké maliny, bylo lehce kyselé, ale se sladkym zékladem z toho vznikla chutna
kombinace. Porce S$lehacky byla standardni a celkovy dojem hodnotim cislem 1.
Nakonec mi byl pfinesen digestiv jako pozornost podniku, coz mé velmi piijemné

ptekvapilo. Cena za dezert - 35K¢.

Obrazek 16 - Dezert Panna cotta s lesnim ovocem
(Zdroj - Vlastni fotografie)
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4. SWOT analyza

Na zaklad¢ vnitinich a vnéjsich faktorti jsem mohla vytvotit SWOT analyzu. V tabulce

ji rozd€lim na silné a slabé stranky u vnitinich faktor a na pfilezitosti a hrozby

u vngjsich faktorti. Dale v tabulkach prikladdm hodnoceni podnikii a pokrmii.

Tabulka 3 - SWOT analyza stravovaciho za¥izeni hotelu Arkada

SWOT Analyza
Silné stranky (Strenghts) Slabe stranky (Weaknesses)
- rychlost obsluh
5 || - atraktivita prostredi, nedavna i y
% rekonstrukce, dobra dostupnost - &istota podniku
O
\2. - kvalita sluzeb a pomér cen - zplsob podavani polévky
E - jidelni listek - fotodokumentace - jidelni listek necbsahuje adresu,
- vikendové speciality otviraci dobu, kontakt na majitele,
tydenni menu ' pouze webovou adresu
Prilezitosti (Opportunities) Hrozby (Threats)
= - konkurence
0| | - hody, pout, Svatomartinské
2 slavnosti - zakaznici, dodavatelé
o
EGEJ - pofadani oslav, svateb, hostin - legislativa
| =
> - nékupni ceny, dané, poptavka po
sluzbach

(Zdroj: Vlastni Zpracovani)

Tabulka 4 - Ceny jednotlivych pokrmii ve srovnani s konkurenci

pokrm K¢ K¢ K¢ K¢
polévka ¢esnekova 35 29 39 35
farmarsky sala

4005 y saldt 119 90 119 109
espreso 29 30 30 32
dezert 35 70 59 65
neperliva voda 20 20 20 25
Celkem 238 239 267 266

(Zdroj — Vlastni zpracovani)
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Podle tabulky mizeme vidét, Ze nejdrazsi z tohoto vyzkumu byla restaurace Litovel, ale

pouze o jednu korunu pied¢ila Vindrnu u Sembery. Nejlevng;si

wevr

je pak restaurace

Arkada, ale rozdil také nebyl velky ve srovnani s restauraci Kat'dk. Hodnotici skala

Vv nasledujicich tabulkach je stanovena od 1 do 5, kde 1 je nejlepsi a 5 nejhorsi.

Tabulka 5 - Ohodnoceni restaurace Litovel

Restaurace Litovel hodnoceni vyhody nevyhody
umisténi, poloha 2 khdn¥ okraj vzdalenéjsi od centra
mesta
pl‘OStl‘edI’ res.t aurace 2 utulny interiér $patné osvétleni
prvni dojem
napadity, hezky,
jidelni listek - kontakt, logo 2 obsahuje kontakt, chybéjici gramaz
webové stranky
jidelni listek - cizi jazyk pouze v ¢eském jazyce
hlavni chod vyborny
¢esnekova polévka 4 chlel?oye kmt(?{l}’/ neobsahovala syr ani vejce
podavany zvIast
dezert vyborny
rychlost obsluhy nékdy az piilis rychla
cena celkem 267 K¢ - cenové na poslednim misté
pramér 2,44

(Zdroj - Vlastni zpracovani)

Tabulka 6 - Ohodnoceni Restaurace Kat’ak

Restaurace Kat'ak hodnoceni vyhody nevyhody
umisténi, poloha 1 v centru mésta
prostredi restaurace zrenovovany
A 1 moderni
prvni dojem S,
mnterier
jidelni listek - kontakt, logo 3 chybi adresa, kontakt, logo
jidelni listek - cizi jazyk 3 Y ces’ker.n a
némeckém jazyce
hlavni chod ’ ne moc dobré maso,
salat podobny Sopskému
cesnekova polévka 2 opeceny chl?}) ) prilis§ Cesneku
pfinesen zvlast
dezert 4 moc §lehacky, malo malin,
cena
rychlost obsluhy 1
cena celkem 2 240 K¢ - cenové na druhém misté
prameér 2,33

(Zdroj — Vlastni zpracovani)
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Tabulka 7 - Ohodnoceni Restaurace Arkada

Restaurace Arkada hodnoceni vyhody nevyhody
umisténi, poloha 1 v centru mésta
prostiedi res.taurace 2
prvni dojem
jidelni listek - kontakt, logo 2 P estr}'/,l (t;(étoograﬁe neni zde kontakt
jidelni listek - cizi jazyk 1 acﬁzlgefﬁfifgk
hlavni chod 1 vyborny
cesnekova polévka 2 obsahovala vse chléb nebyl zvlast
dezert 1 vyborny
rychlost obsluhy 2
cena celkem 1 238 K¢ - cenové nejlepsi
prameér 1,44

(Zdroj - Vlastni zpracovani)

Tabulka 8 - Ohodnoceni Vinirna u Sembery

Vinarna u Sembery hodnoceni vyhody nevyhody
umisténi, poloha 1 v centru mésta
prostiedi restaurace 1
prvni dojem
jidelni listek - kontakt, logo 2
jidelni listek - cizi jazyk pouze v ¢eském jazyce
hlavni chod 4 variace zeleniny | mnoho bylinek, tuhé maso
¢esnekova polévka 3 roszf?;lzszﬁliéb po
dezert 3 teply $trudl, ne moc chutny
rychlost obsluhy 2
cena celkem 3 266 K¢ - cenové na tfetim misté
pramér 2,67

(Zdroj - Vlastni zpracovani)
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Tabulka 9 - Zavére¢né srovnani jednotlivych pohostinskych zartizeni

Restaurace Litovel Katak Sembera Arkada
umisténi, poloha 2 1 1 1
prostfedir res’;aurace, 5 1 1 2

prvni dojem
jidelni listek - kontakt, 2 3 2 2
logo

jidelni listek - cizi jazyk 5 3 5 1
hlavni chod 1 4 4 1
cesnekova polévka 4 2 3 2
dezert 1 4 3 1
rychlost obsluhy 1 1 2 2
cena celkem 4 2 3 1
prumér 2,4 2,3 2,7 1,4

(Zdroj - Vlastni zpracovani)

4.1 Vyhodnoceni

Restaurace Arkada na mé pisobi piijemnym dojmem. Je cenové piijatelna, coz miizeme
vidét na tabulce diky vyzkumu. Jidlo bylo velmi chutné, obsluha piijemna. Servis

pokrmi hodnotim velmi kladné&, profesionalita kuchate je na vysoké trovni.

Zklamal mé servis kéavy, jejiz Salek byl Spinavy, v€etné pfilozené¢ smetany do kavy.
Jelikoz ma prvni navstéva probéhla bez uskuteénéni rezervace, neméla jsem moznost si
vybrat urcité jidlo, nebot’ se zde pravé v téchto dnech konaly italské dny. Také na mé
nepiijemné pisobil hluk opravait v polednim case, rusici zdkazniky vrtanim do zdi.
Byli velmi hluéni a jidlo jsem si nemohla v Klidu vychutnat. Otazkou je, v jakych
hodindch provadét opravy, kdyz je restaurace oteviena kazdy den od rannich do

pozdnich hodin.

Nakonec bych pfeci jen jeSté zminila velké plus ve formé digestivu, ktery mi byl
nabidnut po konzumaci menu, jako pozornost podniku. Velmi piijemné meé to

piekvapilo, protoZze vV Zadném jiném pohostinském zatizeni mi digestiv nebyl nabidnut.

Ve vsech zafizenich jsem se setkala s francouzskym druhem obsluhy. Nejlepsi pocit z
prostiedi a kvality jidla na mé ud¢laly restaurace Litovel a Arkada. V tabulce mizeme
vidét kladné 1 stinné stranky. Nejlépe vysla z celkového hodnoceni restaurace Arkada,

nejhiife Vinarna u Sembery, kde mi i pokrm chutnal nejméng.
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4.2 Shrnuti a doporuceni

Restaurace Arkada

Zde bych navrhla lepSi Skoleni personalu pii podavani napoju a jeho dusledné
kontrolovani, aby nedochazelo k zékladnim chybam tykajici se Cistoty. Pii nabidce
specialnich dnii bych pozménila systém této akce a to tim, ze ke klasickému jidelnimu
listku bude nabidnuto specidlni menu a piipadné doporuceni chutného pokrmu

obsluhou. V jidelnim listku chybi oteviraci doba a kontakty.

Restaurace Kat'ak

Po prohlidce jidelniho listku doporucuji doplnit udaje o kontaktech a oteviraci dobu.
Nabidka jidel je v ¢eském a némeckém jazyce, ale uvitala bych zde i anglicky pteklad.
Co se tyée pokrmu jako celku, moc jsem si nepochutnala. V polévce bylo velké
mnozstvi Cesneku a farmarsky salat byl podobny Sopskému. V dezertu vice §lehacky

nez horkych malin.

Restaurace Litovel

Prostfedi restaurace je velmi hezké a utulné, ale za bilého dne tam byla témét tma.
Navrhuji tedy zlepSit osvétleni, ve dne vytdhnout rolety a vice mistnost prosvétlit.
Z diivodu umisténi na okraji mésta a velké konkurenci nabizejici levnéj$i pokrmy, mize
dojit k poklesu navstévnosti. Vyhotoveni jidelniho listku pouze v ¢eském jazyce je také
velké minus. Navrhuji pieloZzeni alespoii do jednoho svétového jazyka a doplnéni

n¢kterych kontaktnich tidaju.

Vindrna u Sembery

Ackoliv jidelni listek obsahujici veSkeré kontakty, oteviraci dobu i zajimavou povést
0 Janu Semberovi, je zhotoven pouze v ¢eském jazyce, neskodilo by tedy pieloZeni
alespon do jednoho svétového jazyka. Na zadném zpokrmu jsem si vibec
nepochutnala. Zde doporucuji zajistit skoleni o kvalité, zpestfeni a chuti pokrma. Nizké
kvalit¢ pokrml rozhodné neodpovida jejich vysoka cena. Pokud se chce podnik dale

udrzet, mél by snizit ceny a vyfesit nedostatky v kuchyni.

Chtéla bych podotknout, ze uvedené vysledky mohou byt zkreslené, nebot’ zalezi na
konkrétnich obsluhujicich 1 kuchatich. Takze timto vyzkumem nemiZeme odsoudit
urcity podnik nevhodnym ¢i neprofesionalnim ptistupem jednotlivei.
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Z.avér

Cilem mé prace bylo zanalyzovat provoz hotelu Arkada se zaméifenim na stravovaci
usek. Rozepsala jsem hotelové useky, konferencni a cateringové sluzby. V praktické
¢asti jsem metodou mystery shopping zkoumala konkurenceschopnost hotelu a to tim,
Ze jsem sama vystupovala jako fiktivni zdkaznik ve vybranych restauracich. Hodnotila
jsem umisténi hotelu, interiér, prostedi, parkovani, obsluhu, chut’ jidla a ceny. Vse jsem
zdokumentovala fotografiemi a nalezit¢ okomentovala. Také jsem cCasovala vse od
ptichodu az po zaplaceni uctu. Na zdkladé zjisténych vysledkt jsem dospéla k zavéru,
ze hotelova restaurace si stoji v BucCovicich velmi dobfe a ma pomérné¢ velkou
navstévnost. V poméru kvality jidla a cen se tedy umistila na prvnim misté ze vSech

zkoumanych restauraci.

Co se tyce webovych stranek, jejich navrh je moderni, dynamicky a piehledny. Nabizi
veskery kontakt a umisténi znazornéné na map¢ vcetné oteviraci doby a propojeni na
socialni siti Facebook. Diky této siti se hotel vice dostavd do podvédomi mistnich
obyvatel a kazdy den aktualizuje denni nabidku jidel. Na strankdch muzeme najit
| fotografie a pfilezitostné akce, jako zvéfinové hody a italské dny. Stale vSak
premyslim nad certifikaci hotelu, jelikoz tii hvézdicky najdeme pouze na jidelnim listku
a rezervacnich webovych strankach. Na hotelovém webu toto oznaceni, vCetné oficialni
certifikace podle Hotelstars Union nemohu najit. Na poloZeny dotaz vedeni mi nebylo
odpovézeno. Navrhuji doplnit tuto formalitu a také by nebylo Spatné vytvofit virtudlni

prohlidku hotelu.

Béhem zpracovani této prace jsem narazila na problém pii zobrazeni fotogalerie.
Fotografie pokrmt, ale i pokojii se totiz po otevieni zvétSovaly natolik, Ze nebylo
mozné vidét celistvé jidlo na talifi. Pfi prochdzeni fotogalerie to nebylo zrovna
uzivatelsky pfivétivé a mohlo by odradit potencionalniho zakaznika. Zde jsem chtéla
navrhnout kontaktovat spravce webu a pfipadné nedostatky upravit, ale béhem tvorby
mé prace doslo ke zméné webovych stranek a tento web byl upraven. Fotografie jsou
nyni profesionaln¢ nafocené a prohlidka fotogalerie je daleko piijemnési. Pii
prochéazeni ostatnich sekci bych nic nenamitala. Pouze na fotografiich interiéru jsem si
povsimla, ze Zidle v restauraci jsou koZené a cerné, ale ve skutecnosti jsou to obycejné

dievéné zidle. Vybaveni interiéru bylo pravdépodobné nafocené ze slavnostni udalosti.

Pti osobni navstévé podniku pak miiZze byt host piekvapen. Podle mého nézoru by se
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informace na webovych strankach, véetné fotografii, nemély od reality vyrazné liSit,
a to se také pfi Gpravé webu zmenilo. Foto interiéru vSak neni pravé dostupné. Pouze

exteriér.

Jako rozsiteni informaci o ubytovani bych naptiklad uvedla, jaké jsou rozméry pokoji,
jestli hotel poskytuje ulozeni cennych véci do trezoru (alespon na recepci) a zda je na

kazdém pokoji telefon.

Z recenznich portalii jsem zjistila, ze by se méla vice kontrolovat vzdusnost topeni, aby
dobie plnilo svoji funkci v zimnich mésicich. To znamena vylepsit oblast technického
useku, konkrétné udrzby. DalSim negativnim hodnocenim hostti byla zminka o hlu¢ném
sledovani televize na no¢nich sménach recepce. K predchazeni podobnych situaci by
mohla pomoci zpétnd vazba od hostll pfimo na vedeni hotelu, ptfipadné¢ anonymné

formou stiznosti naptiklad do ,,Knihy pfédni a stiznosti*.

Zavérem lze fici, ze mimo navrhované zmény k zlepSeni, hotel nabizi kvalitni sluzby
V pfijemném prostiedi a za pfiznivé ceny. Nové i Gpravou hotelového webu se dozajista
zlepsil dojem pro kazdého nového zakaznika. Po provedeni celkové analyzy jsem

z vysledk zjistila, Ze je konkurenceschopny a povazuji timto cil prace za splnény.
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P¥ilohy

Priloha A - Cenik pokoju

POKOJ K¢ / pokoj bez snidané K¢/ pokoj se snidani
1 lazkovy pokoj 513 585
2 lazkovy pokoj standard 775 919
2 lazkovy pokoj De Luxe 1500 1644
2 lazkovy pokoj s vanou 855 999
3 lazkovy pokoj 1015 1231
4 Tuzkovy pokoj 1197 1485

(Zdroj - Hotel Arkada. [online]. 2011 [cit. 2014-04-14]. Dostupné z: www.hotel-arkada.cz; ceny

zahrnuji DPH)
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Priloha B - Zaznamovy arch

MOSTO:
DATUNE
CAs:
Drostupdunst festausace:
Parkoviits:
Oteviract doba:
Razervace predem:
Barva interidru, design, doplfiky, zafent (modernd - plast, starofitne - df=vo, )
Kufacks / nelufacks prostory:
Prem dojem pri wetopo do rastauracs . straktivita prostrady (1-3)
Uit oelovend 2 veazend ke stolo obsluhou:
Dioba Cekind na pfins send jidelniho listhn:
Poznamky obaduhy do bloku' nepiis =i /radl 5 vibdrem:
Chovand obeluhy, odév, upravenost:
MakZitost jids intho Listho:
(logo firmy, adresa, praficks hladizko, berva, piahlednost pastrost prama® jazvk, fadiel, alermny)
Co chybt v jidalmm litho:
Cistots podnd:
Objednany polorm:
Wzhled, walilost, chuf polorom (1-5):
Matidne obsluha po hlavnim chodo dezert v ?
Calloony dojem
C'az pfinesend mexi pfedlrmem 2 Havnim chodem
{'zz pfinesend mezi hlavnim chodem 3 dezertzmy
Cas do vysmven i m:
Cena jadnotlivech poloZelk:
SKALA 1- 5 {zni mkmj jako ve ikole, 1 — nejlepii, 5 — nejhorii)
(Zdroj - BURDA, Alexandr et al. Mystery shorpping: prolegomena. Opava: Slezska univerzita v

Opavé, Filozoficko-piirodovédecka fakulta, Ustav lazeiistvi, gastronomie a turismu, 2011. 114 s.
ISBN 978-80-7248-663-2; vlastni uprava)
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Priloha C - Fotografie Hotelu Arkada Buc vicich

T TR
(ZdrOJ . Hotel Arkada. [online]. 2011 [Clt 2014 04 14] Dostupne z: www.hotel arkada cz)
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Piiloha D - Fotografie Restaurace Arkada v Bucovicich

Il : P X\ \\\w I

(Zdroj - Hotel Arkada. [online]. 2011 [cit. 2014-04-14]. Dostupné z: www.hotel-arkada.cz)
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