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ABSTRAKT
Hlavnim pfedmétem mé prace je hloubkova analyza soucasné poskytované kvality sluzeb

ve vybrané restauraci spole¢nosti Compass Group s.r.o. Teoreticka Cast prace je uvodem
do problematiky stravovacich sluzeb v cestovnim ruchu, realizaci produktu a kvality. Prak-
ticka Cast je zaméfena nejprve na predstaveni restaurace, jeji fungovani a provoz. Na toto
téma navazuje analyticka metoda SERVQUAL, ktera je zalozenéa na dotaznikovém Setieni
ze dvou pohledii a to z pohledu zakaznika a manazer. Z analyzovanych dat vyplynula
moznd zlepSeni v oblasti zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Hlavni ¢ast projektu tedy
tvoii konkrétni kvalitativni a ekonomické navrhy vedouci k dosazeni hlavniho cile. Témito
opatienimi je naptiklad zavedeni mystery shoppingu, Czech specials nebo ptidani novych
mist k sezeni a venkovni zahradky. V rdmci projektové ¢asti doslo také ke zménam v eko-
nomické sféte podniku, které jsou promitnuta do vysledku hospodateni spolu s ndklady na
vyse uvedené navrhy. Vysledkem diplomové prace jsou podklady pro realizaci navrzenych

opatieni.

Kli¢ova slova: Sluzby, kvalita, SERVQUAL, cestovni ruch, gastronomie, restaurace, za-

vodni stravovani

ABSTRACT

The main subject of my thesis is deep analysis of the quality of provided services in a se-
lected restaurant of the company Compass Group Ltd. Theoretical part of the thesis is an
introduction to the issues of catering services in tourism, product realization and quality.
Practical part is focused firstly on introducing the restaurant, its operation and how it
works. This is followed by the SERVQUAL analytical method, which is based on a ques-
tionnaire survey from two perspectives, from a customer and manager perspective. From
analyzed data result suggestions in terms of improving the quality of the provided services.
The main part of the project consists of specific qualitative and economic proposals lead-
ing to the achievement of the main objective. These measures include introducing mystery
shopping, Czech specials, or adding new seating places and outdoor terrace. Within the

project part there were also changes in the economic sphere of the enterprise, which are



reflected in the result of the management together with the costs of the above mentioned
proposals. The results of the diploma thesis are the basis for the implementation of the

suggested measures.

Keywords: Services, quality, SERVQUAL, tourism, gastronomy, restaurant, cortporate

catering
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UvVOD

Zavodni stravovani spousta z nds vnima jako prezitek. Nicmén¢ tento benefit pro zaméstnance
se vraci a dokonce se stava i trendem. Ugelové stravovani uZ neni vniméano pouze jako uspo-
kojeni potieby hladu a Zizn€ v Case obéda. Zacind se dbat na celkovou spokojenost zameést-
nance a atmosféru v pracovnim procesu. Proto i prostory urcené pro stravovani vypadaji mo-
dern¢ a utuln€, aby se zaméstnanci citili dobfe a radi zde travili sviij Cas. Uz je vice vnimana

potieba socializace a Cas straveny s tymem nez ta samotna zakladni potieba.

Konkrétné restaurace Eurest, jiz je prace vénovand, je situovana v prostorach velké firmy o
celkovém poctu zaméstnanct Ctyfi tisice. Tito zaméstnanci jsou z riznych koutll svéta a mi-
gruji mezi pobockami svého zaméstnavatele po svété. A prave proto je tolik kladen diraz na
kvalitu poskytovanych sluzeb. Zaroven si hradi veSkerou utratu sami, tudiz se opravdu jedna o

podnik pattici do cestovniho ruchu.

Prace si klade za cil naleznout prostor pro zlepseni kvality poskytovanych sluzeb v restauraci
Eurest a zvysit tak spokojenost zédkazniki. Pomoci hloubkové literarni reSerSe dostupnych
zdrojl charakterizuji stravovaci sluzby cestovniho ruchu a prezentuji i blizs§i problematiku
zavodniho stravovani. Kromé téchto témat se vénuji tak realizaci produktu a kvalité v restau-

raénich zafizenich.

Podrobnou analyzou silnych a slabych stranek nalézam prvni prostor pro zlepSeni aktualni
urovné poskytovanych sluzeb. Pokracuji pak analytickou metodou SERVQUAL, kterd je pro-
vedend pomoci dotaznikového Setfeni provedeného ze dvou thlli pohledu. Prvnim pohledem
je zdkaznikliv a druhym je manazerd restaurace. Druhd ¢ést analyz je zaméfena na popis eko-
nomické situace od pocatku fungovani restaurace, kde se zabyvam hlavné sortimentem nabi-
zenych sluZeb a jeho skladbou. Zavéry z této ¢asti slouzi jako podklad pro vytvotfeni vhod-

nych navrhi na zlepSeni urovné sluzeb.

Prostor pro mozna zlepSeni je reflektovan v navrzenych projektovych opatienich a je podrob-
en nakladové a vynosové analyze. Je stanoven ¢asovy harmonogram a uveden vliv na hospo-

dafeni restaurace po zavedeni veskerych opatfeni.

Vystupem z diplomové prace je zpracovand koncepce umoziujici realizaci projektového za-

méru pro zvyseni kvality sluzeb v restauraci Eurest.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Hlavnim cilem této diplomové prace je zvySeni kvality poskytovanych sluzeb ve vybrané re-
stauraci spole¢nosti Compass Group, s.r.0. Vypracovani projektu piedchdzi odborna literarni
reSersSe z oblasti gastronomie, ucelového stravovani ale i kvality ve stravovani. Dil¢im cilem
prace je vypracovani podrobné analyzy restaurace ve finan¢ni oblasti a také v oblasti posky-

tovanych sluzeb.

Hlavnich i dil¢ich cili bylo dosazeno pomoci analytické metody SWOT, SERVQUAL a eko-
nomické analyzy. Byly tak ziskdny informace o kvalit¢ poskytovanych sluzeb z pohledu za-
kaznik® i managementu restaurace. V reakci na zjisténou kvalitu bylo navrzeno nékolik opat-
feni, kterd povedou ke zlepSeni situace z pohledu kvalitativniho i ekonomického. Projekt bude

na zavér podroben nékladové, vynosové, Casové analyze a rizikové analyze.
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1 STRAVOVACI SLUZBY V CESTOVNIM RUCHU

Stravovaci sluzby patii mezi nejstarSi obory viibec. Provozovny takovych sluzeb se také na-
zyvaji gastronomicka zafizeni. Lidé je vzdy navstévovali priméarné kvuli jejich spolecenskému
vyuziti a v komunikaci s ostatnimi lidmi. Pozd¢ji se, hlavné v ¢ase obéda, lidské pohnutky

zuzili na potiebu jidla a piti, probihajicich rychle, pouze po dobu piestavky v zaméstnani.

Hosté restauraci jsou stejné jako v kazdém odvétvi razné povahy, patii do jinych socialnich
skupin a maji rizné zptisoby chovani a financ¢ni moznosti. Také zde maji tedy dtlezitou tlohu

zasady segmentace zakaznika, jez ur¢i typ stravovaciho zafizeni a rozsah sluzeb.

Cim dal intenzivnéji se v poslednich letech rozviji pojem tzv. gastronomickd turistika, jimz
oznacujeme cestovani za jidlem a napoji. Kazdy stat, region ¢i mésto se snazi o autenticitu
mistniho produktu, tedy o typicnost pro dané tzemi. Cilova je snaha pfitdhnout zadkaznikovu

pozornost. (Burian, Ryglova a Vajénerova, 2011, s. 56)

1.1 Vznik a vyznam gastronomie

Pohostinstvi bychom méli hledat zacatek u obchodnika, ktery cestoval se svym zboZim na
zadech z mista na misto. Nemusel si d¢€lat starosti s ubytovanim, protoze jeho zbozi bylo pro
potiebu jinych a byl vSude vitan. Tehdy vznikla myslenka, jejiz podstatou je fakt, Ze pohos-
Uz tehdy bylo dilezité, aby obsluhujici rozumél nabidce pokrmil a napojt jak své zemé tak 1
specialitam jinych zemi.

Nedostiznymi vladci kuchyné a jidelnich sali byli od stfedovéku az po pozdni renesanci Ita-
lové. Avsak kdyz doslo ke snatku mezi florentinskou Katefinou ze slavného rodu Medici a
synem francouzského krale, musela se Katetina st€hovat do PatiZe. A protoZe nevéfila uméni
Francouzii, vzala si sebou kuchate 1 obsluhujici. Toto jeji rozhodnuti se pozdéji stalo staveb-
nim kamenem francouzské Skoly gastronomie. Dodnes se pouziva tolik francouzskych vyra-
zl, nebot’ pravé Francouzi se stali t€mi nejpovolanéjs§imi odborniky na gastronomii. (Kfizek a

Neuhufus, 2014, s. 65)

1.2 Spoleé¢né stravovani
Zakladni lidskou pottebu hladu a Zizné& 1ze ukojit témito moznostmi:

e Naturélni vyrobou a spotfebou, tedy pestovanim ¢i chovem vlastnich produkt
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e Individudlnim nadkupem v obchodnich sitich a ndslednou ptipravou pokrmii v domac-

nostech

e Spolecnym stravovanim

Pojmem spole¢né stravovani je pojmem oznacujicim vyrobu, prodej a spotiebu jidel a napoji
pro vétsi skupiny osob. Formy organizovaného stravovani jsou podminény zejména rozvojem
a stupném zavadéni technologii, zplisobem zivota zakaznikl a velikosti jejich dichodu. (Buri-

an, Ryglova a Vajcnerova, 2011, s. 56)
Vyznam spole¢ného stravovani spociva v tom, ze:

- Patii mezi pfedpoklady rozvoje cestovniho ruchu

- Ovlivnyje traveni volného ¢asu a zpusob zivota celkove

- Plsobi na Zivotni troven obyvatelstva

- Tvofi pracovni mista

- Ovliviiuje zaméstnanost

- Se pfimo podili na hrubém domacim produktu, na jeho tvorbé (Smetana a Kratka,

2009, s. 14)
1.2.1 Formy spolecného stravovani
Spolecné stravovani je organizovano jako:
e Vefejné neboli restauracni
o Ucelové neboli uzaviené (Burian, Ryglové a Vajénerova, 2011, s. 56)

1.2.1.1 Verejné stravovani

Tato forma je nejstar$i a je spojena s rozvojem obchodu a cestovniho ruchu. Plni totiz nejen
funkci uspokojeni jiz zminéné zakladni lidské potieba, ale také funkci spolecenského styku a

zébavy.
Od ucelovych forem spole¢ného stravovani se vefejné stravovani odliSuje zejména tim, ze:

- Klientela neni ve vefejném stravovani pfedem znama ani z hlediska objemu, ani z hle-
diska struktury — je zde pomérn¢ vysoké podnikatelské riziko

- Zakaznik hradi plnou cenu sluzby

- Vyrabény sortiment je Siroky, mize byt pfipravovan i na zdklad€ individualniho poza-

davku hosta a frekvence jeho obmény zavisi na marketingové strategii podnikatele
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1.2.1.2 Uéelové stravovini

Je jim v podstaté zavodni stravovani, jez poskytuje zakladni a doplikové stravovani, a to za-
meéstnancim béhem jejich pracovni doby. Je tedy vymezeno pouze pro urcity okruh spotiebi-
teld. Kladn¢ ovliviuje jejich vykonnost a nemocnost, pfispiva ke snizovani pracovni Urazo-

vosti a vytvareni dobrého pracovniho prostiedi. (Smetana a Kratka, 2009, s.15)

Jde o stravovani vymezenych skupin osob, kterym je spole¢na ptislusnost k urcité organizaci,

instituci nebo akci. Spottebitel, v mnoha ptipadech, hradi pouze cast ceny.
Od formy stravovani vetejného se odliSuje piedevs§im témito znaky:

- Klientela je pfedem znama jak do rozsahu, tak do struktury

- Nabidka byva specificky pfizpisobena potiebam klientli a ma uzsi rozsah

- Na thradé ceny se ve vétsin€ piipadii podili mimo stravnika i1 dalsi subjekt, naptiklad
zaméstnavatel, Skola, zdravotni pojiStovna a jini

- Je zde mensi podnikatelské riziko — vyrabi se vétSinou stovky az tisice porci a tato

hromadnost ptipravy pokrmil zarucuje vyssi primérnou docilenou efektivnost

Vyzaduje vétsi objem investi¢niho i1 provozniho kapitalu

Nejcastéjsi formou poskytovani stravovacich sluzeb je v ucelovém stravovani catering, coz je
dodavka komplexnich sluZzeb podle zadani objednatele na jim ur¢eném misté. Mezi nejvy-
znamng&j$i poskytovatele cateringu patfi mezinarodné¢ Compass Group, s.r.o., Sodexo, Ara-
mark a dalsi. Ugelovy catering je dnes v gastronomickych sluzbach vyhranénou specializaci,

ktera pfedstavuje spiSe velkovyrobu primyslového charakteru.
Vyznam zaméstnaneckého stravovani

- Umoziuje stravovani zaméstnanci v prab&hu pracovniho procesu k uspokojeni za-
kladni potieby vyzivy

- Poskytuje stravovani diferencované dle energetického vydeje v praci

- Zajistuje i doplikové stravovani jako jsou kantyny, automaty a podobné

- Je dulezité z hlediska udrzeni pracovniho vykonu a zajisténi plynulého ptisunu energe-
tickych a nutriénich latek

- Pfispiva ke spokojenosti zaméstnanci
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Pti pripravé pokrmt je nezbytné si uvédomit, pro jakou skupinu pracovnikil jsou pokrmy ur-
ceny, jaky vydavaji energeticky vykon pii praci. Jsou rozliSovany Ctyfi stupné energeticky

odliSnych vykonu prace:

- Lehka prace (1300 — 2600 kJ)

- Stfedné¢ tézka prace (3000 — 4500 kJ)

- Teézka prace (5000 — 6500 kJ)

- Fyzicky namahava prace (7000 — 9000 kJ)

MozZnosti zajis$téni stravovani zaméstnanct:

1. Vlastni kuchyné s jidelnou provozovana vlastnimi zaméstnanci
Vlastni kuchyné s jidelnou provozovana externi firmou (catering)

2

3. Dovoz jidel
4. Smlouva s jinou organizaci poskytujici zdvodni stravovani
5

Stravenky (Mlejnkova, 2014, s. 25-30)

Zavodni stravovani zabezpecuje organizace bud’ prostfednictvim vlastniho stravovaciho zafi-
zeni, nebo v pfipad¢, ze jej nemd, zabezpeCuje stravovani prostfednictvim jiného subjektu,
ktery ma opradvnéni poskytovat stravovaci sluzby. Organizace v souladu s vyhlaskou ¢.
84/2005 Sb., o z&vodnim stravovani, ve znéni pozdéjSich predpisi, poskytuje zaméstnanciim
za snizenou uhradu jedno hlavni jidlo béhem stanovené smény (pokud jejich ptitomnost
v praci béhem této smeny trva alespon 3 hodiny). Dalsi hlavni jidlo poskytuje v ptipade, Ze je

sména stanovena na 10 hodin.

V organizaci, kterd sama zajiStuje zavodni stravovani ve vlastnim zafizeni, tvoii ndklady na

zavodni stravovani:

a) Naklady na suroviny spotfebované na ptipravu podavanych jidel — pofizovaci cenu su-
rovin

b) Naklady na suroviny spotfebované na piipravu podavanych jidel a népojii

c) Ostatni provozni ndklady na zavodni stravovani — vécné, osobni a rezijni, v¢etné ztrat

vzniklych pfirozenym tbytkem surovin

V organizaci zajiStujici zdvodni stravovani a zakladé smlouvy s organizacni slozkou statu,
pravnickou nebo fyzickou osobou tvoii ndklady na zdvodni stravovani cena za poskytnutou
sluzbu sjednana ve smlouve. Organizace uhradi z nakladil z ceny hlavnich jidel az 55% na-

kladt na svou hlavni ¢innost. Nejvyssi tthrada nesmi piesdhnout 70%. Naklady spojené s do-
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vozem jidel do vlastni vydejny a vydejem jidel, hradi organizace z nédkladd na svou hlavni

éinnost.

Jsou-li pfiprava a vydej jidel zajistovany ve vlastnim zafizeni organiza¢ni slozkou statu,
pravnickou nebo fyzickou osobou formou sluzby, ndklady na provoz jsou hrazeny z naklada

na hlavni ¢innost organizace. (Seidlova, 2015, s. 51)
Evidence v zdvodnim stravovani zahrnuje:

- Skladovou
- O poctu prihlasenych stravnikt

- O Cerpani limitu a nédkladii (Smetana a Kratka, 2009, s. 115)

1.2.2 Rysy restauracnich sluzeb

Aby mélo restaura¢ni zatizeni vliv na cestovni ruch, musi mit nasledujici rysy:

e Stravnik pln¢ hradi cenu jidla

e Spotiebé piedchazi vyroba jidel, pficemz oboji probiha ve stejné provozovné

e Stravovaci sluzby podléhaji specidlnim piedpisiim a to zejména hygienickym

e Restaura¢ni jednotky maji vétSinou do 25 zaméstnanct

e Stale Cast§ji jsou uplatiovany koncepty franSizy. (Burian, Ryglova a Vaj¢nerova,

2011, s. 56)

1.2.3 Kategorizace restauracnich zarizeni

Z divodu znac¢né riiznorodosti hostinskych zatizeni vypracovalo v roce 1994 tehdejsi Minis-
terstvo hospodaistvi CR ve spolupraci s dal§imi zainteresovanymi subjekty metodickou po-
mucku — Doporuceni upravujici zakladni ukazatele pro kategorizaci hostinskych a ubytova-
cich zafizeni. Tato pomiicka byla ale reakci na jiz existujici doporu¢eni EUROSTATU a

UNWTO s cilem sjednotit statistické vykazy o stravovacich a ubytovacich zatizenich.

Stravovaci sluzby nepodléhaji v Ceské republice oficidlni certifikaci, napiiklad jako je tomu
v ubytovacim sektoru. Zalezi tedy na kazdém provozovateli hostinského zatizeni jaky rozsah
a jakou sluzbu poskytuje. Z celkového trendu v pohostinstvi 1ze vyjmenovat pfedpoklady

uspésného podnikani v tomto oboru:

e Znalost tvorby jidelniho listku

e Znalost pravidel bezpecnosti prace
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e Znalost jednoho nebo dvou cizich jazykt

e Zasady hlavnich etnickych kuchyni

e Znalost hygienickych ptredpist

e Zéiklady ekonomiky, G€etnictvi, marketingu a planovani, evidence a skladového hos-
podaftstvi, vypocetni techniky a ovladani pocitace

e Znalost zboziznalstvi a zdsad ndkupu potravin a materialu

e Znalost modernich technologii, pfipravy a upravy potravin

e Schopnost ucit své zaméstnance (Ryglova, 2009, s. 39)
Hostinska zatizeni restauracniho typu se ¢leni na:

- restaurace, pro které je dominantni prodej pokrmul a napoji s moznosti spolecenské zabavy.
Jedna se zejména o restaurace; samoobsluzné restaurace — jidelny, rychlé obcerstveni; zelez-
nicni jidelni vozy a jiné.

- bary, pro které je primarni prodej napoju a spolecenskd zabava. V téchto zatizenich se mo-
hou vyskytovat prodeje také vyrobki studené kuchyné, cukratfské vyrobky i pokrmy teplé
kuchyné. Jedna se o bary, no¢ni kluby, pivnice, vinarny, kavarny, espressa a jiné. (Orieska,

2010, s. 140)

Smluvni poskyto- Ustavnf stravovani, Nezavislé restau-

vatelé stravovacich napfiklad v nemoc- race ve vlastnietvi

sluZeb, zajistujici nicich a Skoldach jednotlived Restaurace ve
stravovani v provoz- vlastnictvi fetézci
nich zafizenich

zakaznika T

Levné restaurace
a bufety

Stravovaci zafizeni
v hotelech a stfedis-
cich cestovniho ruchu e

) Rychld obéerstven
STRAVOVACGI SLUZBY a prodej ,pfes ulic

Zabavni komplexy,

které nabizejf \
stravovani, napifklad
noéni kluby, kasina

a divadla

Stravovaci sluzby
s donaskou domu

Stylové nebo bézné
stravovani v navitéy-
nickych atraktivitach

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

Bary, hospody, taverny,
kde se podava jidlo, ale
hlavni éinnosti je vytep
alkoholickych a

nealkoholickych napojl

Obrazek 1 Riizné typy stravovacich sluzeb (Orieska, 2010, s. 140)
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1.3 Zakladni aspekty provozu stravovaciho zarizeni

Nezbytné je uvédomit si, ze stravovaci sluzby se tykaji vyzivy, coz je ¢innost odpovédna a
velice rizikova. Prace v takovych sluzbach vyzaduje odborné znalosti naptiklad z hygieny.
Obrovskym tuskalim z pohledu provozovatele hostinského zafizeni je fluktuace zaméstnanc.
Na pracovnim mist¢ se jich béhem kratkého obdobi vystiida nekolik a zatizeni tak nema staly
pracovni tym. Jeji negativni jevy spocivaji v proménlivé kvalité sluzeb, neprofesionalni ob-
sluze, ¢asto se ménicim sortimenté, ve zjednodu$ovani pracovnich postupt a jiné. Casto do-
chézi k pouzivani konvenienci, tedy k primyslové ptipravovanym hotovym jidlim. Tyto sku-
teCnosti jsou ditvody, pro¢ se u nds gastronomie dostava na lepsi uroven pomaleji nez v za-
hranici.

Mezi dal$i diivody netispéchu se fadi nasledujici vycet:

- Neujasnény koncept podniku, hlavni je co nejrychlejsi vydélek
- Spatny odhad pfi vybéru lokality provozu

- Nedostate¢né nebo Spatné chapani pozadavki hosta

- Nedostatecné odborné znalosti

- Nepoctivy a neschopni zaméstnanci

- Neumérné maly vstupni kapital a jiné finan¢ni slabiny

- Chybné vedeni ucetnictvi

- Neptesné kalkulace

- Vysokeé rezijni naklady (Burian, Ryglova, Vaj¢nerova, 2011, s. 60)

1.4 Trend kulinarského turismu

Zajem o nevSedni formy cestovniho ruchu ma stale vzristajici tendenci, tedy i o kulinafsky
cestovni ruch. Spociva v touze poznavat regionalni pochutiny a za timto poznanim cestovat.
(COT, 2018) Soucasni spotiebitelé totiz projevuji zajem o potraviny od mistnich dodavatelt.
Restaurace na tento trend reaguji a zvySuji svou hodnotu podavanim téchto mistnich potravin.
Bylo zjiSténo, Ze spotiebitel je vnima jako Cerstveéjsi chutnéj$i a ma v né vetsi diveéru. Zaro-
ven je tak podporovana mistni ekonomika, Zivotni prostfedi a udrZitelnost cestovniho ruchu.

(Nutrition & Food Science, ©2014).

ICTA (International Culinary Tourism Association) definuje gastroturistiku jako vyhledavani

jedine¢nych a nezapomenutelnych kulinarskych zazitkli vSech druhii. Uvadi, Ze je to mnohem
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vice nez jen ochutnavani a konzumovani. Patii sem kuchatské skoly, kuchaiky, prodejny ku-
chyniského nécini, ochutnavky vin, kvalifikovani manazefi, kulinafska média, gastrofestivaly,
pravodci, dodavatelé pokrmi, vinafstvi pivovary a mnoho dalSich. Jako prvni vSak pojem
Culinary Tourism zavedla Lucy Longova, profesorka Bowling State University. Definuje
gastroturistiku jako priizkumné stravovani. Jednotlivci poznavaji novou kulturu a seznamuji

se s novymi pokrmy. (Goeldner a Ritchie, 2014, s. 159)

Graf 1 Preferované zpiisoby traveni dovoleni mezinarodnich turistti (COT,2018)

Preferované zplisoby traveni dovolené
mezindrodnich turistti v %

NaboZenstvi
Dobrodruzstvi/Sport
Ekoturistika
Gastronomie

Wellness

Kultura

Mésto

Slunce a more

Odpocinek

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Co ovliviiuje budouci gastronomii

Vznik a narust stadle novych konceptii. Ve svétovych metropolich, ale i v menSich méstech
kazdého statu se neustale oteviraji nové restaurace, kavarny, bary, ¢ajovny, polévkarny, sni-

déarny atd.

Moderni technologie ovliviiuji receptury a metody vyuZivané pii zpracovani jak népojl, tak
pokrmt. Technologie v gastronomii jsou stdle modernizovany stejn¢ jako piistupy a samotné
technologické postupy. Dokonce zacinad byt vyzadovana znalost chemie a fyziky. (FiSera,

2016, s. 55)

V poslednich desetiletich se tvaf gastronomie velmi zménila a stadle méni stejné tak jako jeji
trendy. Trendy jsou lokalni gastronomie, sezonni, molekuldrni gastronomie, tradi¢ni maso,

pény, zvraty v pouzivani kofenicich slozek, sous vide, Cerstvé natrhané bylinky, slané kolace
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a dezerty, bio food, brain food, culinary arts, enogastronomie, finger food, ethno food, han

held food a jiné. (BureSova a Zimakova, 2016, s.19)

1.5 Profesni asociace v oblasti stravovacich sluzeb

e [HRA (International Hotel and Reastaurant Associations of Hotels, Restaurants, café
and Similar Establishment in the European Union and the European Economic Area),
coz je mezinarodni sdruzeni zacClenujici podnikatelské subjekty a narodni asociace
v ramci EU.

e HOTREC (The Confederation of National Associations of Hotels, Restaurants, café
and Similar Establishments in the European Union and the European Economic Area)
je taktéZ mezinarodni sdruzeni zaclefiujici podnikatelské subjekty a narodni asociace
v ramci EU.

e AHR CR (Asociace hoteli a restauraci)

e UNIHOST je druzeni podnikatelii v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach
CR. (s. 42, Ryglova)

vvvvvv

stravovani. Zastupuje, vzdeélava a propaguje restauracni sektor. (Goeldner a Ritchie,

2014, s. 159)

1.6 Jidelni listek

Nabidka restauracnich zafizeni je prezentovana prostfednictvim nabidkovych listki. Predsta-

vuji vyrobni plan restaurace a je velice diilezity je nejen jejich obsah ale i celkovy vzhled a

-----

skupiné zdkaznikl a byl sestaven logicky.

Pti tvorbé jidelniho listku je opét dlileZita segmentace zakazniki, respektive urceni si cilového
zékaznika. Je tieba zohlednit konkuren¢ni nabidku, nebot’ zakaznici maji tendenci porovna-

vat. Nejdllezitéjsi je ale brat v potaz asové moznosti a technologické vybaveni kuchyné.

Neméné vyznamné je sledovani soucasnych gastronomickych trendii (naptiklad regionalni

kuchyn¢) a meénit jidelni listek dle sezonni nabidky.

1.6.1 Druhy jidelniho listku

Je rozliSovano nékolik obecné znamych druhti jidelniho listku:
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1.6.2

Bufetovy jidelni listek — praktikuje se zejména v samoobsluznych restauracich nebo
v all inclusive restauracich, kviili stanovené cen¢ za osobu ne za polozku

Menu a la carte — je listek v tradi¢ni podobé s nabidkou vSech dostupnych pokrmi
(ptedkrmy, polévky, hlavni jidla, dezerty) a jejich cenami

Table d"héte menu — ur¢ovana je fixni cena za jednotlivé sady chodt (pfedkrm, hlavni
chod, mouc¢nik). Snaha o zdGraznéni rychlosti obsluhy.

Menu dégustation — toto menu je obvykle servirovano v 7-8 malych chodech a diraz
je kladen na uméni Séfkuchare. Jeho cena patii mezi nejvyssi, nicméné se predpoklada
zcela bezchybnd prace personalu

Propagacéni a sezonni - Casto je ptikladan do stalého menu a la carte v obdobi hlavni
sezony pro urychleni piipravy jidla

Banketovy - je vyuzivan zpravidla pti spoleenskych akcich. Je rozdélen na souborny

jidelni listek a bufetovou nabidku.

Nalezitosti jidelniho listku

Pro spravnost a piehlednost nabidky je dulezit¢ dodrzovat nékolik pravidel:

1.6.3

Oznaceni provozovny

Datum platnosti jidelniho listku

Nazvy jednotlivych ndpojl a jidel

Cena za jednotkové mnozstvi (u jidla hmotnost porce, hlavné masa, u ndpojti objem)
Uvedeni jednotlivych polozek jidelniho listku ve spravném logickém potadi dle

gastronomickych pravidel (Beranek a kolektiv, 2013, s. 94)

Chyby jidelniho listku

Nasledujici vycet obsahuje chyby, kterych by se mélo restauracni zatizeni vyvarovat:

1.

Restauratér je ten, kdo ma pfti tvorbé a uprav jidelniho listku posledni slovo. Musi vy-
slechnout nazory ostatnich, ale nesmi si nechat diktovat predstavy.

Mnozstvi jidel na jidelnim listku musi byt limitovan. Jednak usnadituje provoz kuchy-
né, ale i skladovani, pfipravu a kvalitu surovin, fizeni skladu a zasob.

Jidelni listek musi byt psan pfiméfenym typem a velikosti pisma.

Je uZitecné uvést kompozici pokrmu.
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5. Pokrmy, které je tfeba vice zhodnotit a vice prodavat, se musi prezentovat jinak, od-

.....

6. Jidelni listek je vhodné umistit do menu karty 1 na webovou stranku rovnomérné a pii-
zpusobit ho k prezentaci.

7. Jidelni listek je bezpodminecn¢ aktualni.

1.6.4 Menu engineering

Tato metoda je vyuzivana k rekonstrukci jidelniho listku a je vybornym néstrojem pro zhod-
noceni prodejnosti jednotlivych jidel. Dava podnéty k obméné nabidky a k tvorbé prodejnich

cen.
Metoda je dvourozmérna z divodu dvou kritérii:

e Podil na prodeji
e Vysirozpéti jednotlivych druhti

Polozky na jidelnim listku jsou totiz posuzovany z téchto dvou hledisek a podle jejich vztahu

k primérnym hodnotdm jsou oznacovany:

e Winner — W (vitéz) = vysoka ptirdzka, vysoka obratka
e Runner — R (béZec) = nizka ptiraZzka, vysoka obratka
e Sleeper — S (spac) = vysoka ptirazka, nizka obratka

e Looser — L (ztrata) = nizka ptirdzka, nizka obratka

Ptifazeni pokrmu do kategorie je nezbytnym ptfedpokladem pro dal$i vyhodnoceni skladby

jidelniho listku. Hodnoty optiméalni skladby se co nejvice ptiblizuji k priiméru.

Obvykly postup pti optimalizaci jidelniho listku je takovy, ze jidla, kterd maji vysoky prode;,
ale nizkou marzi, je vhodné upravit ve skladbé surovin nebo se snazit u dodavatele vyjednat
lepsi podminky z dGivodu sniZeni kalkulaéni ceny a zvySeni marze. Ztratovou kategorii je nej-
lepsi z nabidky zcela vyradit. U kategorie spac je ptinosné jej 1épe propagovat, umistit na lep-
$1 misto nebo jej provazat s jinou sluzbou (napojem). Pro ziskéani takovych informaci je vSak
nezbytné zpracovat detailni prodejni analyzu a uvedenim primérného poctu prodanych jidel

v priibéhu provozni doby dne.
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1.6.5 Trendy ve vyvoji menu

National Restaurant Association provadi kazdoro¢né u $éfkuchart Clenskych restauraci pri-
zkum, ktery piedstavuje komplexni progndzu vyvoje stravovaciho segmentu a nabidky pokr-

o

mu.

Na prvnich péti mistech onoho Zebticku lze nalézt mistni produkty, tedy maso a ryby, dale
produkty ziskané trvale udrzitelnym zplisobem, minidezerty a mistni vino a pivo. Pfedni pfic-
ky zaobiraji polovicni ¢i men$i porce za mens$i ceny, produkty organického zemédélstvi,
bezlepkova ¢i nealergicka jidla ziskavana trvale udrzitelnym zptisobem. Oblibené jsou zahra-
ni¢ni kuchyné a ptichuté, véetné regiondlni. Klienti chtéji ochutnat pokrmy typické pro fran-
couzskou, Spanélskou, japonskou ¢i thajskou kuchyni.

Na dolnich prickach se naopak umistilo krabicové vino, pstrosi, moisky jezek, vnitinosti,

energetické ndpoje. Za ,, trvalky* §étkuchafi oznacili omelety, téstoviny, brambory a hranol-

ky, okurka, créme brile, ofiSky nebo avokado. (Goeldner, Ritchie, 2014, s. 158)
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2 REALIZACE PRODUKTU VE STRAVOVACICH ZARIZENICH

V restauracnich zatizenich se realizaci produktu rozumi proces, jehoz cilem je uspokojeni
poptavky zakaznikli. V zavislosti na kategorii zafizeni, na po¢tu pracovnikli i na prostorovém

uspotradani se pti riznych zvlastnostech rozlisuji nasledujici formy realizace produktu:

- obsluha

- samoobsluha

- kombinované systémy prodeje
- prodej za pomoci automatt

- obsluha pfi spole¢ném stolovani.

2.1 Obsluha

Realizace prodeje formou obsluhy je pouzivan pfevazné v restauracnich zatizenich se stravo-
vaci a vyhradni spole¢ensko-zabavni funkci. K takové obsluze patii velké, Casto precizni

mnozstvi tkontl s pfesnou naslednosti. Host ma moznost:

- volného vybéru z jidelniho listku (a la carte) — samostatné si voli ndpoje a pokrmy dle
vlastniho uvazeni

- volného vybéru menu — restauracni zatizeni mohou nabizet n¢kolik pfedem piiprave-
nych menu, které obsahuje ptesné doporuceni népoji k pokrmu. V takovémto ptipadé
se nékdy v restauracich na vySsich trovnich praktikuje stanoveni poplatku, tzv. cou-
vertu, za pouziti latkového ubrousku, za konzumaci peciva a dochucovadel. (Orieska,

2010, s. 146)

2.1.1 Systémy obsluhy

Systémy obsluhy se 1isi pfedev§im rozdilnym stupném délby prace mezi obsluhujicim perso-

nalem. V této souvislosti jsou rozliSovany tyto systémy obsluhy:

a) rajonovy neboli obvodovy — restauracni zafizeni je rozdéleno na nékolik rajond, pii
¢emz v ramci kazdého rajonu zabezpecuje sluzbu od obsluhy po zatctovani jeden ob-
sluhujici pracovnik. Tento systém je rychly, efektivni a malo zatézujici v souvislosti
s nakladovosti.

b) vidensky — timto pojmem je oznacovan systém dvou obsluhujicich ¢iSnikti, jeden po-

dava napoje a provadi zuctovani s hostem a druhy podava polévky a hlavni jidla
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c)

systém vrchniho ¢iSnika — tym obsluhujicich tvoii tfi ¢lenové, prace je rozdélena mezi

jidlonose, polévkare a napojaie a kontrolovana vrchnim ¢isnikem. Systém je vyznaco-

van specializaci obsluhujicich.

Déle jsou rozliSovany riizné zptsoby servisti, tedy technické zalezitosti podavani pokrmii.

Jsou podminovany kategorii a vybavenim hostinského zafizeni, narodnimi zvyklostmi a

hlavné odbornou zpusobilosti obsluhujicich:

a)

b)

2.1.2

francouzsky servis — systém je pouzivan vyhradné v restauracich s nejvyssim standar-
dem sluzeb. Rozestavéni stolti musi byt vhodné uspoiadano, aby bylo ke kazdému
mozné pristavit servirovaci stolek (keridon), na ktery je umistovan ohiivac jidel (re-
zon) a piekladaci ptibor. Obsluha je zabezpecovana mnoha pracovniky - predkrmar
(bufetier), polévkar (potagier), napojar (sommelier), pomocnik (commis), krajec (tran-
cher), obvodovy ¢isnik (chef de rang), sbéra¢ nddobi (débarrasseur), pokladni (cais-
sier). Za organizaci prace je zodpovédny vedouci stravovaciho zafizeni (maitre
d’hotel). VSichni pracovnici musi byt velice kvalifikovani a zru¢ni.

anglicky servis — jeho podstata tkvi v predvedeni pokrmu hostov,i dfive nez je napor-
covan a pripraven ke konzumaci. Obsluhujici piekladaji hotové jidlo z keridonu. An-
glicky servis je také nejvhodnéjsi formou pii konecné tpravé pokrmu pred hostem,
naptiklad michéni salatd, vykostovéani masa a ryb, flambovani.

rusky servis — na stiil se mimo vyzdobu piedem zakldda pecivo, zakusky, studené
pfedkrmy a napoje v lahvich. Ve vhodném c¢ase se na misach pfinese ostatni objedna-
né jidlo, pfiCemZ host se za pomoci ptekladaciho ptiboru obsluhuje sam. (Orieska,

2010, s. 48)

Samoobsluha

Podstata tohoto systému obsluhy tkvi v tom, Ze se ¢ast tikont, které za jinych podminek pro-

vadi obsluhujici persondl, pfendsi na hosta samotného. Cast je zabezpeCovana technologii a

¢ast vykondvaji pracovnici odbytového tuseku. Host si vybira, objednava a prebira pokrm. Po

té si sdm vybira misto a odnasi si jidlo ke stolu. Ve vétsing pripadi také odnasi pouzité nadobi

na ur¢ené misto. Persondl restaura¢niho zafizeni zabezpecuje piipravu jidla na talife, doplio-

vani samoobsluznych barti, vitrin a regalt. Dale vystavuji Gcet a inkasuji platby, zabezpecuji

potadek a Cistotu v prostorach hostinského zatizeni, v jeho skladovacich prostorach a zdzemi.
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Zakaznik se s nabidkou seznamuje prostiednictvim informacni tabule. V dnesni dobé neni nic

vyjimecného, Ze jsou informace aktualni nabidce poskytovany na digitalnich obrazovkach.

V samoobsluze se také uplatinuje nékolik riznych systémi:

2.1.3

prubézny systém, pro néjz je charakteristicka vydejni linka. Podél ni, v ohrazeném
prostoru, zdkaznik prochazi s podnosem a vybird si z nabidky sortimentu. Na konci
linky se nachazi pokladna, u niz zaplati za svou konzumaci. Vydejni linka je obvykle
ve tvaru U nebo L. Tento systém samoobsluhy je typicky zejména pro kafeterii.

systém konzumacnich listkli se vyuziva pfi nutnosti odbavit velké mnozstvi host
rychle a vSechny v urcitou dobu, nej€astéji samoziejmé v ¢ase obéda. Konzumacni lis-
tek obdrzi host pii vstupu do hostinského zatizeni. Personal zatizeni na tento listek za-
znamenava veskerou hostovu konzumaci, ktera bude u pokladny uhrazena pti odchodu

hosta z restaurace. (Oriéska, 2010, s. 149)

Kombinované systémy obsluhy

U tohoto systému obsluhy se kombinuji prvky individualni obsluhy a samoobsluhy a fadime

sem nasledujici:

Obsluha u barového pultu probiha tak, Ze zdkaznik sedi na Zidli u pultu a tam je také
obsluhovan. Pult slouZi nejen jako misto pro pfipravu a vydej pokrm, ale téz k poda-
vani a konzumaci.

Bufetovy (nabidkovy) sttil se pouziva pfedevsim pti snidanich. Nicméné se timto zpa-
sobem podavaji i jidla a napoje, které jsou pfedem pfichystanou a v podstaté vystave-
nou nabidkou. Na teplé 1 na studené pokrmy a néapoje jsou specialni nadoby nebo vit-
riny. Podévané jidlo je rozdéleno podle druhti a naservirovano tak, aby se dalo jednot-
livé konzumovat. Tento systém obsluhy je moZné zkombinovat s nabidkovym vozi-
kem. Je ur¢en k nabidce teplych i studenych jidel i napoji a cukraiskych vyrobka. Je-
jich vyuziti je vSak predev§im v individualni obsluze piipadné ke sbéru nadobi. Pti
konzumaci z bufetového stolu host hradi ¢astku odpovidajici jeho vybéru.

Etazova obsluha (servis) je charakteristickd pro hotely vyssi klasifikace. Obsluhujicim
je Cisnik, ktery poskytuje servis do pokoje hosta. Zakaznik si takovou donasku objed-

nava predem.
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e Pultovy prodej je typicky pro hostinska zatizeni doplitkového stravovani a obCerstveni
jako naptiklad v bufetu, pekarné, bageterii nebo ve fast foodu. Koupené zbozi zakaz-
nik konzumuje vsed¢ nebo vestoje nebo mimo zafizeni.

e Ambulantni (pochiizkovy) prodej se uplatiuje pii kulturnich, spolecenskych nebo

sportovnich udéalostech mimo hostinské zatizeni.

2.1.4 Prodej pomoci automatii

Automaty se vyuzivaji hlavné k prodeji dopliitkového sortimentu. Jsou umistovany na mistech

s vysokou koncentraci potencialnich spottebitelti.

2.1.5 Obsluha p¥i spole¢ném stolovani

Pokud jde o spole¢né stolovan, jedna se predevsim o obsluhu skupin hostd organizovanych
s urcitou obfadnosti. Opét je rozliSovano nékolik druhii naptiklad podle stolovani a denni do-
by.

Jedna-li se o obsluhu ucastniki organizovaného cestovniho ruchu (zajezdl, pobytl), ktefi
prichazeji ke stolu spolecné, maji objednané stejné menu a za svou konzumaci plati pfedem
nebo nasledné, hovoii se o obsluze Systém table d hote. Pokrmy se za¢nou podavat az po té,
co jsou vSichni hosté u stolu pfitomni. Polévka je podavana v terinach, avSak pro jidla je ty-
pictéjsi servis na talifich.

Table d’hote je ve skandinavskych zemich ozna€ovan ndm znamy pojem Svédsky stiil, neboli

jedna ze samoobsluznych forem stolovani. Od bufetového stolu se li§i tim, ze host zaplati

jednotnou cenu a vybiré si neomezené z nabizeného sortimentu.

Pozdé odpoledne, pfipadn€ mezi 18. a 19. hodinou je organizovan koktejl. Takova akce trva
asi dvé hodiny a konzumuje se vestoje. Spolecensky protokol je méné piisny — hosté prichaze-
Jji a odchazeji dle své libosti po dobu vyznacenou na pozvance. Co se tyce gastronomie, po-
krmy jsou jednodussi, podavany jsou jednohubky, oblozené chlebicky a dezerty, které jsou

obsluhujicimi poddvany z mis a tdcli. Samoziejmosti je vSak Siroky sortiment napojt.

Pro vétsi pocet hosttli je vhodny raut. Je rozliSovan raut klasicky (po divadelni premiéte), ob-
chodni (po vyznamném jednéni), reklamni (pfi modni piehlidce, degustaci), raut v pfirodé —
garden party (pofada se v zahrad€ Casto s hudebnim doprovodem), raut na lodi — river party
nebo atypicky raut. Pfi rautech probihd konzumace taktéz vestoje. Rautovy stil je umistovan

uprostied mistnosti, je dobie osvétlen a patficné vyzdoben. Na néj se vkusné pokladaji misy,
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pecivo, dezertni talife, pfibory a prekladaci ptibory, ubrousky. Napoje jsou na zvlastnim stole
a jsou nalévany jesté pred zacatkem rautu. Rautové pohosténi zacina pfi vstupu hostd nabid-
kou napoji a chutovek obsluhujicimi. Dal$i obCerstveni probiha samoobsluzné az na zave-

recnou kéavu, ktera je servirovana z podnost, se kterymi chodi obsluhujici mezi hosty.

Banket je ovSem typicky zpusob slavnostniho stolovani. Hosté po celou dobu sedi u slav-
nostné zalozené tabule. U této akce je vyZzadovéano dodrzovani spolecenského protokolu. Ob-
sluhujici personal musi vynikat svou odbornosti a vysokym poctem, protoze banket je spojen
s luxusnim servisem. Organizaci celého banketu a jednotlivych néstupli personalu ma na sta-
rost vedouci. Banketni menu je obséhlé, za¢ina lehkymi jidly, jez povzbuzuji chuté, pokracuje
jidly téz8imi a zavérem se podavaji opét jidla lehka.

Pro mlad¢ lidi je vhodna napiiklad bowle party, u niz je spolecensky i gastronomicky pro-
gram spojeny s podavanim nékolika druhit bowle, coz je nizkoalkoholicky napoj s kousky

ovocCe.

Brunch je kombinaci anglické snidan¢ a obéda (breakfast a lunch), tedy podavani vydatného

teplého jidla od 10 do 13-15 hodin.

V odpolednich hodinach se také podava €aj o paté (afternoon tea break), k némuz se rovnéz
serviruji chlebicky, zdkusky, mezi Zenami jsou oblibené likéry a mezi muzi palenka a cigarety

¢1 doutniky.

Pozvanka na sklenku vina je terminologicky oznacovana jako ¢iSe vina (coupe de champag-
ne). Akce je potfddana pfi slavnostnich piilezitostech a kromé Sumivého vina se mohou poda-

vat 1 likéry, dzusy, pivo vino a k zakousnuti jsou podavany kanapky, chlebicky a slané pecivo.

Protokolem se tidi spolecenska slavnostni udalost nazyvana recepce. Muze byt chapana jako
obdoba rautu, nicméné je spolecensky a protokolarné vyznamné;si, konad v reprezentativnéj-

Sich prostorach a jidlo je zpravidla honosnéjsi. (Orieska, 2010, s. 152-156)

Cim dal popularngjsim je v dnesni dobé catering. VyuZivaji ho pofadatelé velkych spole¢en-
skych akci, svateb a oslav, nebot” se jedna o profesionalni zajiSténi vyroby a servirovani jidla
a napoju cateringovou spolecnosti. Zjistuje kompletni servis od tvorby menu az po vyzdobu
prostor. Tuto sluzbu lze realizovat takika na jakémkoliv misté, v jakémkoliv Case, a to vy-
hradné¢ dle ptani objednavatele. Uplatiiuje se prevazné tam, kde neni ucelné budovat kuchyn

pro ptipravu pokrmi. (Burian, Ryglova a Vajénerova, 2011, s. 57)
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3 KVALITA V SEKTORU STRAVOVACICH SLUZEB

Kvalita celkového hostova zazitku je definovana jako rozdil mezi kvalitou, kterou host oceka-
va a kvalitou, kterou host dostava. Pokud je kvalita dostavanad vétsi nez ocekavana, host je

nadmiru spokojen. (Ford, Heaton a Sturman, 2012, s. 20)

V minulosti tomu byvalo tak, Ze se stravovaci sluzby rozvijely se sluzbami ubytovacimi. Dnes
je situace zdaleka jind. Duraz se dava na zazitek, zdbavu a spoleCenské setkani. V zavodnim

stravovani jde ovSem pievazné o uspokojeni zakladni potieby jidla a piti.

U stravovacich sluzeb je vice nez v jinych odvétvich dilezité segmentovat cilovou skupinu
zakaznikl a pfizpusobit této identifikaci nabidku a cenu odpovidajici urovni sluzeb. Z toho
vyplyva, Ze je posouzeni kvality velice subjektivnim pojmem, protoze kazdy segment miize
hodnotit kvalitu odlisn€. N&ktery host mize ze zatfizeni odchazet zcela spokojeny, ale jiny

muze nachazet nedostatky a postradat naplnéni svého ocekavani.

vvvvvv

ganizaci, kterd vytvaii Siroké podvédomi o kvalit¢ v soukromém a vetejném sektoru sluzeb.
Definuje kvalitu jako ,,vysledek procesu, ktery implikuje uspokojeni vsech obvyklych potreb,
pozadavkii a ocekavani zakaznika, a to za prijatelnou cenu, v souladu se vzdajemné prijatymi
podminkami a zdakladnimi determinanty kvality jako je bezpeci a jistota, hygiena, dostupnost,

transparentnost, autenticita, harmonie turistickych aktivit s lidskym a prirodnim prostredim. *

Téchto Sest aspekti uvadi UNWTO jako Sest zakladnich standarda kvality.
Kvalitni hostinské zafizeni tvoii nékolik oblasti:

- kvalita nabizenych sluzeb, tedy jidel a napoji
- kvalita obsluhy

- kvalita celého prostiedi restaurace

Po shrnuti tedy celkové hovoifime o tzv. technické a funkéni kvalité poskytovanych sluzeb. A
aby byl podnik uspés$ny, aby byli zdkaznici spokojeni, je tfeba se na kvalitu divat jako na ten-
to celek, nikoliv na jeji dil¢i ¢asti. Ridit kvalitu 1ze zavedenim systému sledovani a hodnoceni
kvality. Je tfeba ve velké mife pracovat s lidskymi zdroji, soustavné provoz kontrolovat, na-
stavit systém odpovédnosti a pouzivat ndstroje pro hodnoceni kvality sluzeb. (RaSovska a

Ryglovd, 2017, 5. 113)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 31

Obecné-technické pozadavky na provozovny restauracnich zafizeni, bez nichz by nemohly

poskytovat kvalitni sluzby:

1. Provozy musi byt udrzovany v Cistoté a dobrém technickém stavu

2. Usporadani, konstrukce a velikost provozi musi umoznovat udrzbu a desinfekci, musi
vylucovat nebo minimalizovat kontaminaci z ovzdusi, musi zabranovat hromadéni ne-
Cistot a umoziovat uplatinovani spravné hygienické praxe a musi mit dostatecné skla-

dovaci prostory

3. Na provoze musi byt dostatek socialnich zafizeni, umyvadel a piivod teplé a studené
vody, prostiedky na dodrZzovani hygieny rukou

4. Musi byt zajisténo odvétravani a osvétleni

5. Pracovnici musi mit sviij prostor na pievlékani, tedy Saty

6. V prostorach, kde se nachazi potraviny, nesmi byt skladovany distici a desinfek¢ni

prostredky
7. Zvlastni pozadavky jsou na piipravu a zpracovani jednotlivych potravin (Smetana a

Kratka, 2009, s. 21)
Rizeni kvality sluZeb poskytovanych v gastronomii zahrnuje nasledujici ¢innosti:

e Dodrzovani standardt kvality — pouzivani norem
e Skoleni pracujiciho personalu

e Provadéni kontrolni ¢innosti manazerem

e Sledovani spokojenosti zakaznikl

e Empatie a vénovani pozornosti zaméstnancim

Standard neboli norma je snahou o zajisténi nejkvalitnéjSiho provedeni s dosazenim spokoje-

nosti zdkaznika. Co se tyce zaméstnancii, méla by zahrnovat:

- PoZadavky na upravenost, vzhled, oblec¢eni a osobni hygienu

- Zpusob stolovani, Cistota stoll, prostieni a Cistota celkoveé provozu
- ZpuUsob piivitani a navazani komunikace s hostem

- Zpisob piijeti objednévky hosta

- Odbornost pti obsluze

- Zpusob vyuctovani a rozlouceni se s hostem (FiSera, 2016, s. 128)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 32

3.1 HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point)

Cinnost stravovacich a hostinskych zatizeni Ize jednoznacné€ povazovat za ¢innost vysoce
odpovédnou a taktéz rizikovou z diivodu poskytovani vyzivy. Je proto nezbytné dodrzovat

povinnd opatieni z oblasti hygieny a samotného zpracovavani potravin. (RaSovska a Ryglova,
2017,s. 113)

3.1.1 Princip normy

HACCP je systém kritickych bodii zajistujicich preventivni a systematicky ptistup k vcasné
identifikaci rizika zdravotni zdvadnosti zaroveit ma zamezit jejimu vzniku. Tento systém kri-
tickych bodu je zaméfen na klicové faktory, které ovliviiuji bezpecnost a zdravotni nezavad-
nost potravin v celém potravinovém fetézci od zpracovani suroviny az po prodej. Se zvySe-
nymi pozadavky na zdravotni nezavadnost potravin byla zavedena dobrovolnd certifikace

systému kritickych bodit HACCP, v nékterych zemich vsak jako povinna.

Predchézeni potravinovym podvodim se zasadné lisi od prevence potravinové bezpecnosti
nebo incidentil v oblasti ochrany potravin. Pfedchazeni potravinovym podvodim by v§ak mé-
lo byt zaclenéno do vSech aspektl fizeni bezpe€nosti potravin a management by se této zalezi-

tosti mél maximalné vénovat. (Leadley, 2016, s. 11)

3.1.2 Sedm zasad — podstata HACCP

Analyza nzik

Tvorba ( Identifikace
a rizeni
dokumentace
\

Ovérovani

Stanoveni
kritickych
limita

Napravna

opatreni |

Manitorovani

Obrazek 2 Zasady systému HACCP (LukaSkova a Malek, 2012, s. 128)
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- Analyza nebezpeci — provedeni analyzy a identifikovani vSech rizik, kterym je nutné
predchazet a musi byt vyloucena nebo omezena na piijatelnou uroven

- Stanoveni kritickych bodi — musi byt stanovena jejich uroven tak, aby se opét pred-
chézelo riziku

- Stanoveni znaku a kritickych mezi v kritickych bodech

- Vymezeni systému monitorovani v kritickych bodech

- Urceni napravnych opatieni pokud z monitorovani vyplyva, ze kritické body nejsou
dodrzovany

- Zavedeni ovérovacich postupti

- Zavedeni dokumentace, kterd odpovida velikosti podniku (Lukaskova a Malek, 2012,

5. 128)

3.1.3 Prinos normy pro organizaci

1824

e pfinasi diky standardizaci procest zefektivnéni €innosti pfi fizeni rizik

e umozni jednotlivym vyrobciim prodavat své vyrobky prostfednictvim nadnarodnich
fetézcl

e snizi riziko kontaminace potravin nebo jejich znehodnoceni a tim snizuje naklady or-
ganizace na feSeni pfipadnych zpiisobenych $kod, sniZzuje néklady na znehodnocené
vstupni suroviny

e redukuje naklady spojené s vazenim, balenim, ochranou a oznacovanim

zlepsi ptistup statnich kontrolnich uradi (© ISO, online)

3.2 Cesky systém kvality sluZeb

Cestovni ruch je pro Ceskou republiku dillezitym zdrojem piijmi, jelikoZ se podili na rozvoji
narodniho hospodaistvi a zvy$ovani zaméstnanosti. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR reago-
valo na rostouci vyznam kvality sluzeb v souvislosti s potfebou zvySovani konkurenceschop-
nosti organizaci cestovniho ruchu a to tak, ze v roce 2010 v ramci Integrované¢ho operacniho
programu zacalo projekt s nazvem Narodni systém kvality sluzeb. Zamérem projektu bylo
prispét ke zvyseni kvality sluzeb cestovniho ruchu, kterd je dle domacich i zahrani¢nich na-
vitévnikt v Ceské republice dlouhodobé nizka. Ministerstvo pro mistni rozvoj spolupracuje
s vybranymi profesnimi sdruZenimi v cestovnim ruchu na spravé projektu. Certifikované or-
ganizace ziskaji znacku, kterd pro zakaznika predstavuje piislib ovérené kvality a zaroven je

ocenénim pro zaméstnance celé organizace.
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Cesky systém kvality sluZeb je zalozen na metodické piiruéce, standardu &eského systému
kvality sluzeb, kterd zprostfedkovava informace organizacim cestovniho ruchu, které chtéji
byt certifikované. Tento standart vychazi zmodelu SERVQUAL. (Gajdosik, Gucik a
Lencsésova, 2016, s. 82)
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4 TEORETICKA VYCHODISKA ANALYTICKYCH METOD

Nasledujici kapitola popisuje pouzité metody, na nichz jsou zalozené analyzy této diplomové

prace.

4.1 Ekonomicka analyza

Vyznam ekonomickych analyz spocivd v tom, ze zpracované udaje z minulosti slouzi jako
podklad k planovani budoucnosti. Vystupy diilezité pro rozhodovaci proces jsou napiiklad
statistiky, analyzy prodeje, dosazené parametry na jednotku vykonu a dal$i. Vyznamnou ana-
lyzou pro stanoveni plani vykoni a vykonovych parametrii je Break-even analyza. Je jiz

dlouhodobé uznévanou metodou slouzici ke sledovani rentability.

B-E analyza pomé&h4 managementu mit pod kontrolou néklady, ceny, trzby a zisk. Je momen-
talni relaci mezi témito aspekty podnikani. Pod bodem zvratu se rozumi objem trzeb, pfi nichz

jsou pokryty variabilni i fixni naklady, a kdyz se dosahne bodu zvratu, vznika zisk.

Rozdil mezi variabilnimi ndklady a trzbami se oznacuje jako ptispévek na tthradu fixnich na-
kladi a zisku neboli mezi ¢istou prodejni cenou a ptimymi néklady. V praxi se o tomto pojmu

hovoii také jako o hrubém rozpéti.

V propoctu B-E analyzy je vyjadien procentnim vztahem k trzbam:

trzby—variabilni naklady

vy 0/ —
Faktor ptispévku v % triby

Hrani¢ni trzba = %

Zpitisoby vypoctu zisku:
a) Zisk = trzba — celkové naklady
b) Zisk = (trzba * faktor ptispévku) — fixni naklady
c) Zisk = (trzba — hrani¢ni trzba) * faktor ptispévku

planovany zisk+fixninaklady

Trzby pfi planovaném zisku = (Ktizek a Neuhufus, 2014, s. 122-

faktor ptispévku

127)
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4.1.1 Kalkulace cen jidel a napoji

Kalkulace by mély byt sestaveny tak, aby naklady vynalozené na produkci sluzeb a zbozi,
byly pokryty. Ostatné to je smyslem kalkulaci. Zaroven také umoziuji realizaci zisku. Pokud
je provozovna nova, pii tvorb¢ kalkulaci se vychazi z odhadu, pokud je jiz zavedena, je tfeba

vychdzet ze zkuSenosti a védomosti z minulych let.
Podkladem pro kalkulaci jsou nasledujici skute¢nosti:

- Ptimé naklady — suroviny a material

- Neptimé néklady — fixni naklady, mzdy zaméstnancli, mobiliaf a inventar, vybaveni
provozu

- Zisk, jehoz chce provozovna doséhnout

- Zakonné normy — sazba DPH

Nejfrekventovanéjsi kalkulaéni metodou je v gastronomii pfirazkova kalkulace (metoda pou-
ziti koeficientl nasobkll). Vychodiskem pro tento typ kalkulace jsou ptime naklady, k nimz je
pripoctena pozadovana ziskova pfirazka, kterd by méla pokryt nepfimé néklady a zaroven
vytvoftit zisk. Hodnota neboli vySe ziskové prirazky se urcuje dle zkusenosti a dle vyse ceno-

vych hladin konkurence.
Prodejni cena = pfimé naklady + ziskova piirdzka + DPH

Pti cenové kalkulaci se nesmi opomenout cenové rozdily a rabat. Cenovymi rozdily se rozumi
zmeény trznich cen, napiiklad v disledku sezoénnosti nebo inflace. Rabat je sleva, kterou po-
skytuje dodavatel surovin a zboZi v piipadé vysokych a castych odbért. Je vyjadiena procen-
tem z prodejni ceny. VSeobecné se da fici, ze naklady na suroviny by se mély pohybovat ko-

lem 30 % z dosaZeného obratu. (Lukaskova a Malek, 2012, s. 100)

4.2 SWOT analyza

V cestovnim ruchu se jedna o velmi ¢asto vyuzivanou situacni analyzu. Za pomoci zjisténych
charakteristik je mozné ujasnit marketingovou pozici, v ¢em je firma jedinec¢nd a silna ¢i sla-
ba, co mliZze prospét prodeji a posileni pozice a kone¢né co mize firmu ohrozit. (Krulova,

2013, s. 103)

SWOT analyza slouzi k diagnostice podnikatelského prostiedi. Jedna se o analyzu slabych a

silnych stranek firmy (interni analyza) a pfileZitosti a ohroZeni (externi analyza). Z hlediska
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ty jsou firmou neovlivnitelné. (Kasik a Franek, 2015, s. 32)

Podle Ktizka a Neuhufuse je SWOT analyza komplexni metodou kvalitativniho vyhodnoceni
vSech relevantnich stranek fungovani firmy a jeji soucasné pozice. Zahrnuje postupy technik
strategické analyzy. Jadro této metody spociva v klasifikaci faktord silnych a slabych stranek
na strané jedné a na stran¢ druhé v piilezitostech a nebezpe¢i. Vzajemnou interakéni analy-

zou téchto faktort se daji ziskat kvalitativni informace.
SWOT je zkratkou anglickych nazvt:

Strengths — silné stranky = ptednosti

Weaknesses — slabé stranky = nedostatky
Opportunities — prilezitosti

Threats — hrozby

SWOT analyza je tedy v podstaté¢ kombinaci analyz dvou, S-W a O-T. Vychazi z toho, Ze
firma dosdhne uspéchu maximalizaci pfednosti a pfilezitosti a minimalizaci ¢i eliminovanim
nedostatkl a hrozeb. Manazeriim je tato analyza uzite¢nd v mnoha smérech, jako zejména

v hodnoceni soucasné a budouci pozice firmy. (K¥izek a Neuhufus, 2014, s. 98)

4.3 SERVQUAL

V nabidce sluzeb existuje méalo hmatatelnych elementt kvality, proto se vyzkumy zaméfily na
aspekty nehmatatelné. Pro jejich méfeni bylo vyvinuto nékolik modeld, pficemzZ vétSina
z nich zkouma vztah mezi oekavanim zékaznika a vnimanim provedené sluzby. NejpouZziva-
néjSim modelem pro méfeni kvality je model SERVQUAL. Zaklad tohoto konceptu piedsta-
vuje tzv. paradigma rozporu mezi piedstavami zakaznikl a tim, jaka sluzba je jim opravdu
poskytnuta. Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zalozen na GAP modelu, tedy modelu

mezer, které zdkaznik mezi sloZkami procesu poskytovani sluzeb vnima. (s. 22, Cervova)

Podle Klapalové byl tento dvojmodel ptivodné navrzeny pro zlepSovani sluzeb na zaklade
z dotazniku ziskanych empirickych znalosti. Lze jej ale pouzit také na zakladé internich zna-
losti, naptiklad dle zkuSenosti zaméstnanct. ZlepSovani sledovanych sluzeb se docili pro-
sttednictvim nasmérovani zdrojti v Usili v oblastech dimenzi kvality, které byly zjistény jako

nedostatecné. Nedostatky vznikaji 1 v jinych procesech, a to v ramci interakce mezi zakazni-
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kem a managementem a zaméstnanci a mezi managementem a zaméstnanci. Pravé zde se

uplatiiuje analyza mezer — GAP. Podstatnd jsou ocekavani a a zkuSenosti zakaznikl. (Klapa-

lova, 2012, s. 100)

Kvalita sluzeb se determinuje na zakladé vice dimenzi, znak:

Z pohledu zékaznika jde o ocekavani existujicich a potencialnich zakaznikli. Méteni
kvality se obvykle vztahuje na potencialni kvalitu (naptiklad vybavenost zafizeni), na
proces poskytovani sluzby (naptiklad kompetence zaméstnanct, jejich zdvofilost a
ochota), nebo na vysledek poskytnuti sluzby (naptiklad vysledek absolvovani vzdéla-
vaciho kurzu). Ocekdvani zdkaznika nejsou pouze projevem jeho potieb, ale 1 zkuSe-
nosti se sluzbami v minulosti, s jejich propagaci, komunikace se zadkaznikem ve faze
koupé a v procesu poskytovani sluzby, respektive doporuc¢enimi od jinych zakaznik.
Z pohledu konkurence se jedna o uvahy o tom, jak mize organizace cilenou strategii
kvality profitovat proti konkurentiim na relevantnim trhu (naptiklad restaurace, kdyz
je v okoli vice stravovacich zafizeni). Strategickou konkuren¢ni vyhodou je kvalita
poskytovanych sluzeb, proto je nezbytné najit prednosti vlastnich sluzeb v porovnani
s vlastnimi konkurenty.

Z pohledu organizace jde o know-how, schopnost a pohotovost nabidky poskytovatele
sluzby, schopného nabidnout a dodrZet urc¢itou troven kvality vzhledem k vybavenosti
zafizeni, kvalifikovanosti zaméstnanci, nabizenému sortimentu a vyuzit vSech téchto

faktorii k ispé$né marketingové strategii.

Pozadavky na kvalitu urcuje zadkazni a z jeho pohledu i z pohledu poskytovatele je dilezita

slucka kvality sluzeb, ktera rozliSuje né€kolik dimenzi kvality:

Ocekavana kvalita (sought quality) je zékaznikem poZadovana kvalita od poskytova-
tele sluzby

Cilova kvalita (target quality) je ta, kterou chce dosdhnout poskytovatel

Poskytnuta kvlaita (delivered quality) je dosazena vzhledem k objektivnim méfenim
kritérii kvality

Vnimana kvalita (perceived quality) je skute¢ny dojem zdkaznika z poskytnuté sluzby.

(Gajdosik, Gucik a Lencsésova, 2016, s. 97)

Takovy ptistup vSak vychazi z ptedpokladu, ze hlavni ¢innost je provadéna podpirnymi ¢in-

nostmi, a to:
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1. Marketingovym pfistupem, jehoz tkolem je identifikovat poptavku cilovych skupin
zakaznikd, jejich potfeby a ptéani, jakoZz i trendy v uspokojovani potieb

2. Navrhem, ktery obsahuje specifikaci sluzby pomoci znakt, jez vnima zakaznik a je
schopny jejich posouzeni (spolehlivost, zdvofilost nebo rychlost zaméstnancti)

3. Vlastni poskytovani sluzby, tj. specifikace metod a postupt poskytovani sluzby (pra-
covni nastroje, technologie) a jeji operativni fizeni. (Gajdosik a Gucik a Lencsésova,

2016, s. 98)

-~ Olakdvanda @ —» Ciclovd Q ~a

Metanie T l Meranie vykonnosti
--  zdkaznfkom organizicie (poskytovatcla
sluzieb)
~ _x
Vnimand Q — Poskymued Q

Obrazek 3 Slucka kvality sluzeb (Gajdosik a Gucik a Lencsésova, 2016, s. 98)

4.3.1 RATER

Model SERVQUAL posuzuje kvalitu prostfednictvim spokojenosti zakaznika v péti zéklad-
nich dimenzich kvality, které se oznacuji také jako RATER:

e Spolehlivost (reliability) — dostupnost a schopnost sluzbu poskytovat ptesné a spoleh-
livé

e Odpovédny pfistup (responsiveness) — ochota, citlivost pfistupu k zakaznikovi, doru-
¢eni promptni sluzby

e Jistota, divéryhodnost (assurance) — kvalifikovanost personélu, znalosti, zdvoftilost a
schopnost vyvolat v zdkaznikovi pocit davery

e Empatie (empathy) — vciténi se do individudlnich pfani, péce a pozornost vénovana
zékaznikovi, citlivy ptistup

e Hmatatelnost (tangibles) — materializace sluzby a vliv prostfedi na zakaznika (RaSov-

ska a Ryglova, 2017, s. 63)

Téchto pét dimenzi se ¢leni na dvacet dva ukazateli, znakt kvality, které vstupuji do formali-
zovaného dotazniku. Kazdy ze znakl se stava obsahem otazek, kdy zékaznici odpovidaji uve-

denim ¢ekavané a skutecné vnimané hodnoty. Logika rozdilti je obsahem GAP modelu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 40

4.3.2 GAP model

Gap model je rozdélen na dvé interakeni roviny, rovinu poskytovatele sluzby a rovinu zékaz-
nika. Pracuje s péti rozpory, které mohou zptisobit zédkaznikovu nespokojenost. Podstatou
modelu je ptredpoklad zakladniho rozporu (gap 5) mezi vnimanou a ocekavanou kvalitou. Je
funkci dil¢ich Ctyf rozport, které mohou vzniknout pfi procesu planovani a poskytovani sluz-

vvvvvv

ry na stran¢ poskytovatele sluzby. (RaSovska a Ryglova, 2017, s. 63)
Gap model obsahuje pét az sedm mezer, a to:

1. Mezera mezi o¢ekavanim zédkaznikl a pochopenim téchto ocekdvani managementem
2. Mezera mezi managementem a pochopenym oc¢ekavanim zakazniki a specifikaci oce-
kavani do znaku kvality sluzby

Mezera mezi specifikaci a skuteénym vykonem

Mezera mezi skute¢né poskytnutou sluzbou a slibovanou (reklama)

Mezera mezi ocekavanou sluzbou a celkovou zkusenosti zakaznika

Mezera mezi vnimanou kvalitou a odhadem managementu této vnimané kvality

S A

Mezera mezi odhadem dusledkti z vnimani kvality managementem a skute€nymi di-

sledky. (Klapalova, 2012, s. 101)

Gap analyze odhaluje nedostatky v kvalit¢ sluzeb a urcuje nastroje k jejich ptekondni. Pro-
sttednictvim ni lze analyzovat pfi¢iny vedouci k rozdilim mezi o¢ekavani zakaznika a vni-

manym vykonem. Model proto slouZi ke kvantifikaci spokojenosti 1 hodnoceni kvality.
Ryglova a Rasovska popisuje mezery nasledovné:

Gap 1 je rozpor mezi oCekavanim zakaznikli a predstavami managementu. Napiiklad ma-
nagement mize chybné ocekavat, ze si zdkaznik v hotelu pieje kazdy den Cisté povleceni.

Nikdo to v§ak doma takto nepraktikuje, tudiZ takovou sluzbu neoceni.

Gap 2 je rozpor mezi piedstavami managementu a tim, co zakaznik od sluzby ocekava. Ma-
nagement uplatiiuje definované standardy pro poskytovani oné sluzby. Ptikladem muze byt
italska snidané, protoze zdkaznik miiZze ofekavat bohatou snidani, nicméné jakmile zjisti, Ze
sladka snidané je v Italii standardem, nemusi byt nabidkou oslnén, ba dokonce mize byt ne-

spokojen.
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Gap 3 je rozpor mezi definovanymi standardy a skute¢nym poskytnutim sluzby. K takovému
rozporu mize dojit na recepci nebo pii servisu concierge, kdy pracovnik neni dostate¢né mo-
tivovan, ptripadné¢ proskolen, a neposkytuje tedy zadkaznikovi sluzbu na urovni, které by po-

skytnuta byt méla.

Gap 4je rozpor mezi proklamovanou a poskytovanou urovni sluzby. Poskytovatel by vzdy
m¢él nabizet pouze to, co je schopen zajistit a splnit. M¢l by dodrzovat, co je avizovano napfti-
klad v katalogu nebo jinych reklamnich materidlech. Hotel tedy nebude nabizet bazén, pokud

ho nema.

Gap 5 je konecné rozdil mezi ocekavanou a vnimanou kvalitou sluzby. Sluzbu zakaznik hod-
noti na zéklad¢ srovnani svych ocekavani s realitou skute¢né poskytnuté hodnoty. Zakazniko-
vo o¢ekavani je formovano jeho vlastni potfebou, piredstavami, osobnimi zkuSenostmi, marke-
tingovou komunikaci firmy i referencemi z jeho okoli ¢i z internetu. K nespokojenosti zékaz-
nika vede skutecnost, Ze sluzba nebyla poskytnuta tak, Ze by splnila jeho ocekdvani obdrzené

sluzby. (Rasovska a Ryglova, 2017, s. 64)
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Obrazek 4 Gap model (Service Quality Model), model rozporti v poskytovani sluzeb (Rasov-
ska a Ryglova, 2017, s. 65)

Technika SERVQUAL ptvodné pracuje s 22 nejpouzivangj$imi znaky pro hodnoceni kvality

sluzeb, reprezentujicimi pét vySe popsanych dimenzi kvalitni sluzby. K méfeni slouzi stan-
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dardizovany dotaznik, ve kterém jsou znaky kvality transformovany do otdzek ve formé Li-
kertovy Skaly souhlasu s tvrzenim. Ke kazdé otdzce jsou formulovany dvé vypovédi. Jedna
vypoveéd’ zjistuje ocekavani zakaznika a druha odhaluje vnimani poskytované sluzby. Jednot-
livé otazky jsou zakaznikem hodnoceny na sedmibodové Likertoveé hodnotici skale. 1 odpovi-
da silnému nesouhlasu a 7 silnému souhlasu s tvrzenim. Pii praktické aplikaci se Castéji pou-
ziva jen pétibodova Skala souhlasu. Skore Ize vypocitat samostatné pro jednotlivé dvojice
tvrzeni (o¢ekavani a vnimani), ale i pro vypocet souhrnného SERVQUAL za vSechny dimen-

ze. (Cervova, 2013, s. 24)

V praxi se zdkaznik, jemuz je sluzba poskytovana, nalézéd ve trech rozdilnych situacich (P —

Perception, perceived services a E - Expectation, expected service):

1. P = E — kvalita nakupované sluzby souhlasi s jejim vnimanim — zdkaznik akceptuje
zpusob a kvalitu nakupované sluzby, kvalita sluzby je uspokojujici

2. P <E — rozdil mezi obdrZenou sluzbou a ocekévanou je negativni — zdkaznik je ne-
spokojeny a zklamany, protoze zpiisob poskytnuti sluzby je nekompatibilni s jeho
o¢ekavanim, kvalita sluzby je neuspokojiva a neakceptovatelnd — zakaznik ji prefazuje
nizkou kvalitu.

3. P> E —rozdil mezi obdrzenou sluzbou a ocekévanou je pozitivni — zdkaznik je Stastny
a ma kladné pocity, protoze poskytnutd sluzba predcila jeho ocekévani — zakaznik ji
ptifazuje vysokou kvalitu — realizace sluzby ziskava klienttiv souhlas a hodnoceni je

determinovano superlativy (Tuckova et al, 2014, s. 165)

Tato technika mé nékolik vyhod. Poskytovatel mizZe vysledky pouzit nejen pro posouzeni
celkové kvality sluzeb, ale také pro identifikaci kliCovych problémovych dimenzi, na které by
se poskytovatel m¢l zamétit kviali zvySovani spokojenosti svych zakaznikii 1 kvality nim po-

skytovanych sluzeb. (Rasovska a Ryglova, 2017, s. 65)

Prestoze se SERVQUAL neustale rozsifuje a té8i se popularité, byl pfedmétem 1 mnohé kriti-

ky, ktera byla rozdélena do teoretické a praktické oblasti.
Teoretické kritika zahrnuje nasledujici problémy:

e Pragmatické namitky — SERVQUAL je zalozen spiSe na diskonfirmacnim nez na sub-
jektivnim pfiistupu a nesplituje ustalena vychodiska ekonomicke, statistické a psycho-

logické teorie
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e Model mezer — neexistuje dostatek dukazii potvrzujicich predpoklad, Ze zdkaznici
hodnoti kvalitu sluzeb na zaklad¢ rozdilu mezi vnimanim a oekavanim

e Orientace na proces - SERVQUAL se zaméfuje na poskytnuti sluzby, ne na samotny
vysledek sluzby

e Dimenzionalita — pét dimenzi neni univerzalnich, jejich pocet se 1isi dle kontextu
Kritika v praktické oblasti se tyka:

e (Ocekavani — kromé n€j pouzivaji spotiebitelé pti hodnoceni kvality sluzeb i standardy,
SERVQUAL selhava pii méteni absolutniho o¢ekavani kvality sluzeb

e SloZeni poloZzek — polozky nezachycuji variabilitu v rdmci kazdé dimenzi kvality slu-
zeb

e MOT — moments of truth, okamziky pravdy — hodnoceni kvality sluzeb se muize liSit
od MOT k MOT

e Polarity — chybu respondenta zpiisobuje obracena polarita polozek na stupnici

e Poctu bodi stupnice — Likertova stupnice vykazuje nedostatky

¢ Dvojiho vyplilovani — respondenti mohou byt znudéni a zmateni pii vypliiovani dotaz-
niku zahrnujici o¢ekavani a verze zamétené na vnimani

e Ziskané variability — celkovy vysledek SERVQUAL vysvétluje neuspokojivy podil
variability (Cervova, 2013, s. 25)

Z hlediska tradi¢ni analyzy vysledkl je metoda SERVQUAL zalozena na vysledcich pruméru
hodnoceni pro kazdy faktor z o€ekavani a vnimani a na vahach péti dimenzi kvality. Primér-

né hodnoceni pro kazdy faktor 1ze zjistit nasledujicim vztahem:
Sxi = Py - Oy
Kde:
Sxije vysledek SERVQUAL pro i faktor
Py je prumérné zdkaznikovo vnimani kvality sluzby i faktoru
Og je prumérné zdkaznikovo oc¢ekavani kvality sluzby i faktoru (Tuckova et al, 2014, s. 169)

Poskytovani sluzeb na urcité trovni je v gastronomickych provozech zakladem. VSechno, co
se v hostinskych zatizenich dé€la, ma smysl pouze, pokud je zdkaznik spokojen. Novy koncept

SERVQUAL metody byl aplikovéan dle nasledujiciho vztahu:
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S’=P/O
Kdy:
S>1 — perfektni status (kvalita poskytovanych sluzeb ptedcila zdkaznikovo o¢ekavani)
S<1 —nezadouci stav (o¢ekdvani nebyla v porovnani s poskytnutim splnéna)

S=1 (ocekavani docasné splnéna). (Borkowski a Peslova, 2008, s. 12)

4.4 Dotazovani

Pokud je komunikace pisemnd, probiha za pomoci dotazniku nebo ankety.

4.4.1 Dotaznik

Nejdulezitéjsi je pii jeho tvorbé spravnost sestaveni. Nespravné vytvoreny dotaznik muze
negativné ovlivnit ziskané informace a jeho vysledky po té neodpovidaji readlnym potifebam a

ciliim respondentt.
Spravné sestaveny dotaznik by mél vyhovovat ve tiech nasledujicich bodech:

1. Ugelova techniGnost — je sestaven tak, aby byly otazky formulovany a sestaveny do
takového konceptu, aby respondent odpovidal na to, co tvlirce dotazniku zajima

2. Psychologie — tloha vyplnit dotaznik musi na respondenta plisobit snadnég, ptfijemné a
chténé. Respondentova odpoveéd’ ma byt stru¢na a pravdiva.

3. Srozumitelnost — odpovidajicimu musi byt vSe jasné, musi védét, co se po ném zada a

jak ma postupovat a co vypliovat
K naplnéni téchto bodu ptispivaji Ctyii aspekty dotazniku:

a) Celkovy dojem — musi respondenta na prvni pohled upoutat svou grafikou, formatem,
barva ptipadné kvalita papiru, délka dotazniku, sled otazek a promysleny koncept

b) Formulace jednotlivych otdzek — jednoznacnost a srozumitelnost dotazt, validita dota-
zl, sugesce otazek

c) Typ otazek — oteviené a uzaviené otdzky nebo jejich kombinace

d) Manipulace s dotaznikem — zejména distribuce a navrat dotazniku, kontrola uplnosti a

spravnosti vyplnénych dotaznikl (Foret, 2008, s. 55)
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4.4.1.1 Vyzkum ad hoc

Vyzkum ad hoc je takovy, ktery je zpracovan pro konkrétni a jednorazovy ucel. V praxi byva
tento vyzkum oznacovan jako customer research, neboli vyzkum na zakéazku pro aktudlni

konkrétni potifebu zadavatele.

Podstatou marketingového vyzkumu, ktery je zaloZen na dotaznikovém Setieni je, ze zédkladni
soubor reprezentuji dotazovani respondenti. Jeho snahou je, aby dotazovani piedstavovali co
moznd nejvernéj$i zmenseninu zakladniho souboru. Tato mnozina se nazyva vybérovy sou-

bor.

4.4.1.2 Zakladni pravidla dotazniku

Ptat se je tfeba na to, co skutecné potiebujeme védét. Dotazy musi mit piimy vztah k ucelu
naseho vyzkumu. Respondent musi mit chut’ ndm odpovedét, tudiz je podstatné stylistické

sestaveni dotazniku. Dotazy musi byt pokladany jasné, formulaci musi dotazovany rozumét.

4.4.1.3 Délka a ¢lenéni dotazniku

V piipadé, ze je dotaznik delsi, je celné ho rozdélit do ¢asti neboli sekei. Naopak netcelné je
sestavovat dotaznik z co nejvice moznych otazek, protoze by to bylo na tkor odpovédi, jeli-
fit délku dotazniku v minutach. Praxe tikd, ze respondent udrzi svou pozornost bez problému

v délce 10-15 min.

4.4.1.4 Usporadani dotazniku

Pro uspésnost vyzkumu a efektivitu sbéru by dotaznik mél byt sestaven podle osvédéenych

pravidel.

V tivodu neboli v intru, by mélo k pfedstaveni dotazniku slouZzit nékolik jasnych a kratkych

vét. Tazatel se v nich predstavi, informuje respondenta o tcelu a orienta¢ni délce dotazniku.

Filtra¢ni otazka — jeji cilem je filtrovat respondenty na zéklad¢ toho, zda jsou zakladnim sou-
borem. Odpovédi na tuto otazku bude dotazovany bud’ pokracovat v dotazniku, nebo nebude

vyhovovat vybérovym kritériim a dotazovani v tomto misté skonci.

Kvotni otdzky — tyto otazky pouzivame, pokud je vybér respondenti kvotni. Nejcastéji se

jedné o otazky dotazované na vek ¢i vzdelani
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Meritorni otazky — jde o télo dotazniku, tedy o otazky, které se poji k cili vyzkumu. Pro do-

vvvvvv

Identifikacni otazky — rozdé€luji dale respondenty do skupin a podskupin, tazou se naptiklad

na misto bydlisté, ptijem apod. (Tahal, 2015, s. 40)
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PRAKTICKA CAST
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5 ANALYTICKA CAST

Analyticka Cast je rozd€lena na dvé casti. Jako prvni je pouzita analytickd metoda SWOT,
nicmén¢ prvni ¢ast je postavena na metodé SERVQUAL. Druha ¢ast je zaméfena na analyzu

nakladu a obratového mixu.

5.1 Predstaveni spolecnosti

Spole¢nost Compass Group s.r.o. se fadi mezi pfedni svétové poskytovatele zavodniho stra-
vovani a je také vedouci cateringovou spoleénosti v Ceské republice.

5.1.1 Zakladni informace

Obchodni firma: Compass Group Czech Republic s.r.o.

Datum zapisu do OR: 27. prosince 1990

Sidlo firmy: Jankovcova 1603/47a, HoleSovice, 170 00 Praha 7

ICO: 00642215

Pravni forma: spolec¢nost s ru¢enim omezenym

Zakladni kapital: 52 000 000 K¢

5.1.2 Predmét podnikani

e Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zékona.
e Hostinska ¢innost.
¢ Cinnost Gcetnich poradcti, vedeni Gcetnictvi, vedeni dafiové evidence.

e Prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin. (justice © 2012-2015, online)

5.1.3 O spolecnosti

Firma vymyslela n¢kolik unikétnich konceptii. Je provozovatelem a vlastnikem restauraci,
které spadaji do Skolniho, nemocni¢niho, business ale i klasického zavodniho stravovani ve
vyrobnich firméach. Zaméstnava pies pal milionu zaméstnancii v padesati zemich svéta a ser-
viruje zdkazniklim pies pét miliard jidel rocné.

Diplomova prace je vénovand komplexu skladajicitho se z restaurace, kavarny a kantyny

v business centru.
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5.2 Eurest

Préace je zaméfena na konkrétni provoz nazyvajici se Eurest a nachazejici se v Brné, a to od
fijna roku 2014. V hlavni budov¢ je umisténa restaurace s barem, bageterii a vydejem obé&di.
V dal$ich budovach jsou kavérna a kantyna. Toto stravovaci zafizeni je ur¢eno pouze pro kli-
entovy zaméstnance, konceptudlné je tedy ptizptisobena jejich pozadavkiim a naroktim, jeli-
koz jejich firemni prostiedi je vysoce multikulturni. Na stravovani neni ze strany klienta pii-

spivano, a tak je spotieba pln¢ hrazena ze soukromych prostredk.
Restaurace

Vzhledem ke konceptu a mnozstvi zaméstnanct klienta je restaurace provozovana formou
pultového prodeje. K dispozici je zde bar se tfemi kdvovary a rozpeky, bageterie, urcena na
vlastni vyrobu baget dle pfani zadkaznika a vydejni ¢ast s kazdodenni nabidkou ze tfi nebo Ctyt
dennich menu a jednoho obédového salatu. Na vydej obédu je piijat expedient. Dale jsou zde
servirovany teplé (rizné druhy masa, ptiloh a zeleniny), salatové a sladké bary, které jsou
samoobsluzné. Konzumace neni ze strany klienta dotovand, tudiz po vybéru jidla je kazdy

zaméstnanec zkasirovan u pokladny. Kapacita restaurace je 150 mist.
Kavarna

Kavarna je do patnacti hodin provozovana se servisem pultovy prodej a po patnacté hoding je
zaveden servis ke stolu. Kavarna nabizi prémiovou kévu, drobné obcerstveni a dezerty. Se-

z6nné nabizi také rizné druhy napoji ¢i specialnich akei. Kapacita kavarny je 40 mist.
Kantyna

V kantyné je taktéz zaveden pultovy prodej. Nabizi ptfedevSim rychlé obcerstveni v podobé

baget, parki v rohliku a dalsiho dopliikového prodeje.

5.3 SWOT analyza
S-W analyza
Silné stranky

e Rekonstrukce — restaurace byla v roce 2017 cela rekonstruovdna. Zmény nastaly ve
veskerych prostorach, kde se pohybuje zakaznik. Bar, vydej, jidelna a dokonce 1 zase-
daci mistnosti v bezprostfedni blizkosti restaurace, byly kompletné& revitalizovany a

nové vybaveny a prevedeny do designu celého patra. Ze zdzemi zaméstnancli Eurestu
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byla zvétSena kuchyn a doplnéna o vykonnéjsi technologie. Stejné¢ tak na bar byl prak-
noveny a pridany i zde.

e Normy a standardy - roce ziskala restaurace certifikat kvality a

e Mustry dokumentaci - vSechny restaurace spole¢nosti Compass Group s.r.0. maji pfi-
stup na intranet. Zde mtize kazdy manazer najit mustr napiiklad na HACCP nebo pra-
covni smlouvy na HPP ¢ DPP/DPC

e Odborné poradenstvi - firma zaméstnava odborniky z kazdého sektoru (ucetni, IT
techniky, personalisty, projektanty, masterchefy a jiné. Tito lidé jsou pii problémech
na jednotlivych restauracich k dispozici a manazerovi dané restaurace se tak dostdva
cenného poradenstvi a ptipadné i kontroly spravnosti jeho postipii a rozhodnuti

e Informace od centrdly — jakékoliv zmény v zakonég, vyhodné cenové nabidky nebo no-
vinky ze svéta gastronomie se manazer restaurace dozvi z e-mailu, ktery pfijde z cen-
traly

e Pravidelna Skoleni kuchait — téméf kazdé dva mésice absolvuji $éfkuchaii a kuchari
Skoleni na rGzna témata, kterd je usmériiuji v jejich profesnim plisobeni a ukazuji jim
nazorn€ moderni trendy v gastronomii

e Pravidelna Skoleni manaZeri — nékolikrat do roka probihaji Skoleni také pro manazery
jednotlivych restauraci, naptiklad na integrovany systém fizeni, bezpe€nost a ochrana
zdravi pfi praci a jiné. Jednou za rok je povinnosti manazZera ziskat v mnoha oblastech
certifikat pomoci e-learningu

e Korporatni pozice pro vyjednavani — vyhodou je v tomto ptipadée velikost a internaci-
onalnost firmy Compass Group, jelikozZ ma vyhodnéjsi pozici pro vyjednavani v oblas-
ti ceny a kvality

e (Gastronomicky kalendat — na kazdy mésic je dopfedu centrdlou vymyslena gastrono-
micka akce, ktera je i marketingove podpofena plakaty

e Pfiznanana mzda — v gastronomii se vétSinou vyskytuje nesvar ptileni mzdy. Jedna po-
lovina je legalné pfiznand statu a organim a druhd je vyplacena tak zvané na ruku.

Firma Compass Group je svétlou vyjimkou, a zadné Cerné penize nepraktikuje
Slabé stranky

e Omezené skladovaci prostory — pro restauraci s pravidelnym obratem milion a ptl

v netto hodnotg, jsou jeji skladovaci prostory velice malé. Neni tak dostatecné flexi-
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bilni a pfipravena na neocekdvanou poptavku at’ uz v kuchyni, na baru nebo v poza-
davcich na zajisténi gastronomickych akci

Limitujici kapacita technologii v kuchyni i na vydeji — i pfes rekonstrukci, ktera jiz
probéhla, musim fict, ze technologie neni adekvatni opét vzhledem k poptévce a tech-
nologickym postuptim zejména v kuchyni

Nedostatek mist k sezeni v jidelné — rekonstrukce bohuzel nepomohla k rozsiteni ji-
delny, pravé naopak, Eurest ptiSel zhruba o 20 mist k sezeni a je to znat. Spousta za-
kaznikii si nema s koupenym jidlem, kam sednout, odchéazi do kancelafi nebo v ¢asech
velké navstévnosti viibec nepiichazeji

Marketing sluzeb v Eurestu — ze strany centraly jsou marketingové akce podporovany
plakaty. Pokud to manazerovi restaurace nestaci, mize pozadat marketingové oddéleni
o roz$ifeni vyuziti jejich sluzeb, nicméné plakaty jsou v dnesni dob¢€ drazsi cestou
propagace a ne jiz zcela efektivni

Snidan¢ — velké mezery ma Eurest v nabidce snidani. Zde je prostor, pro zvyseni tr-
zeb, protoze kupni sila existuje

Centralni nédkup — centralni ndkup povazuji i za slabou stranku, jelikoz firma nemuze
jit se soucasnymi trendy, jeZ jsou Cerstvost mistnich dodavatelt

Spatné rozlozeni ob&dovych pokladen — neuzaviraji prostor vydeje a nevznika tam te-
dy dohled nad zakazniky. Jejich umisténi je neefektivni, jelikoZ jsou v fad€ za sebou
misto vedle sebe, tudiz zakaznici ¢ekaji dlouho v jedné front€ a nema;ji si kam odlozit
tacy s pokrmy

Fluktuace zaméstnancli — obrovskym problémem v gastronomii obecné je fluktuace.
Domnivam se, Ze za to miZe nevyhovujici mzdové ohodnoceni, které je Castokrat pfi-

znané legalné jen z pilky

O-T analyza

Prilezitosti

Obsluha kavovart v kuchyiikach zaméstnancii — Klient ma v prostorach svych kance-
1afi automaty a pakové kavovary, které nejsou v rezii Eurestu. Jejich obsluha by sice
znamenala pfijeti nového zaméstnance, nicméné by tato ¢innost produkovala stalé, jis-

té trzby
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Kuchatské celebrity — restauracim bych doporucila ¢astéjsi navstévy kucharskych mis-
trt at’ uz téch, kteii s firmou spolupracuji nebo téch, kteti jsou medialn€ zndmi
Venkovni zahrddka - vzhledem k velkému nedostatku mist a celkové ke kultufe klien-
ta a jeho pfistupu k tomu, aby se jeho zaméstnanci citili pohodInég, bych prodej podpo-
fila vybudovanim venkovni zahradky

Zameéstnanecké benefity — v dnesni dob¢ je zcela bézné, ze obecné zaméstnanci si mo-
hou vzit home office nebo sick day nebo maji dovolenou navic. Firma Compass Group

k tomu bohuzel zatim nedosp¢la.

Hrozby

Vyprseni ndjemni smlouvy — Eurest je v budové v pronajmu. Hrozi tedy, ze pokud vy-
prsi najemni smlouva, miiZze se sat, Zze s novymi majiteli kancelafi nebude napiiklad
prodlouzena

Vzristajici konkurence v okoli — nyni se v okoli nachéazi jedna zavodni jidelna a jedna
menza. Nicmén¢ trend restauraci a rychlého obcerstveni stoupa

Konkurence ze zdvodniho stravovani — Eurest ma s klientem podepsany kontrakt.
Nicméné¢ jeho platnost také nékdy vyprsi. Je mozné, Ze klient po té oslovi jiné firmy,
které se zavodnim stravovanim zabyvaji

Zavodni stravovani jako ptezitek — zavodni stravovani jiz neni trendem. Je pieZitkem.
Zaméstnanci klienta se mohou rozhodnout pro jiny modernéjsi zplsob stravovani
Zavedeni stravenek — v pfipad¢ zavedeni zaméstnaneckého benefitu stravenek, by kli-

ent jiZ nepotieboval zajistovat stravovani v misté vykonavani prace

5.4 SERVQUEL

w7

Prvni analytickd ¢ast je zaméfena na zjisténi spokojenosti zakaznikli restaurace Eurest, ale

také na hodnoceni kvality z pohledu dvou manazert ze spolecnosti Compass Group, s.r.0.

Klient restaurace Eurest zaméstnava Ctyfi tisice osob, pficemz dotaznik vyplnilo 452 z nich.

Dotaznik jim byl poslan prostfednictvim odkazu do newsletteru, do kterého ma kazdy za-

meéstnanec klienta ptistup. Je rozdélen do tii podstatnych oddila a sestaven celkem z 22 oté-

zek. Sbér dat netrval dlouho, jelikoZ vSichni zaméstnanci pracuji u pocitace, tudiz kdo dotaz-

nik vyplnit chtél, vyplnil jej t¢éméf hned po jeho doruceni. Konkrétné na dotaznik mohl kazdy

odpovidat v priabehu jednoho tydne. Cely dotaznik byl vytvofen na survio.com a napsan
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v anglickém jazyce. Jelikoz firma oplyvd multikulturnim prostfedim, byla nezbytna jazykova

modifikace.

5.4.1 Dotaznik

Nejprve bylo nutné se zamyslet nad vhodnymi otazkami tak, aby byly spravné polozeny a aby
byly tcelové. Cilem je poznat aktudlni ocekavani klienta. Je tieba védét, které faktory jsou
pro n¢j klicové, které nejvice ovliviiuji jeho spokojenost a které maji vliv na op€tovny navrat

do restaurace ¢i na Sifeni referenci.

Nize prezentovany dotaznikovy vyzkum je zaméten na identifikaci kli¢ovych faktorii kvality
z pohledu klienta i managementu. Byl rozdé€len do tfi oblasti: kvalita sluzeb, vlastnosti restau-
race a vlastnosti personalu, kde byl zkouman vyznam rozhodujicich faktorti pro zakaznika.
Soucasné byl proveden vyzkum se dvéma manazery spole¢nosti Compass Group, s.r.0., a to
s manaZerem provozu a s oblastnim manaZerem. Jde tedy o hodnoceni z pohledu spotiebitele i

poskytovatele sluzby.

Zameéstnanci méli u kazdé otazky na vybér ze skaly péti bodu, pricemz hodnota 1 znamena

nespokojen a hodnota 5 spokojen.

Tabulka 1 Bodové ohodnoceni respondentil (vlastni zpracovani)

Odpovéd’ respondentii | Bodové ohodnoceni

Nespokojen 1
Spise nespokojen 2
Neutrélni postoj 3

SpiSe spokojen 4
Spokojen 5

Nize je uvedena cela podoba dotazniku v ptivodnim, anglickém jazyce.

Z vyhodnoceni survio.com bylo patrné, kolik zakaznikl dalo jednotlivym otdzkdm jaké bodo-
vé ohodnoceni. Abych vypocitala potfebné hodnoceni, u jednotlivych otazek jsem secetla
hlasy bodovych ohodnoceni a vyd¢lila poctem respondentti, tudiz 452. Nize uvedena tabulka
uvadi rozdil mezi hodnocenim vyznamu stejnych faktori spotiebiteli a managementem re-

staurace.
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Tabulka 2 Gap 1 analyza — vlastnosti restaurace

Hodnoceni .. | Hodnoceni .. | Rozdil

Faktory spotiebitele Poradi managementu Poradi (gap 1)
Cistota prostoru servisu 3,98 3 4.5 3 0,52

Cistota jidelny 2,4 5 3 5 0,6

Oteviraci doba 4,91 1 5 1-2 0,09
Atmosféra 3,61 4 3,5 4 -0,11
Dostatek mist k sezeni 1,3 6 1 6 -0,3
Moderni vybaveni 4,83 2 5 1-2 0,17

Posledni sloupec tabulky (gap 1) obsahuje hodnotu rozdilu (rozpor) mezi hodnocenim ma-
nagementu a spottebitele. Kladny rozdil znamend, ze v§em hodnocenym faktoriim ve skupiné
vlastnosti restaurace pfifadili manazefi vétSi dileZitost nez spotiebitelé. Nejveétsi rozdily
v hodnoceni nastaly v oblasti Cistoty jidelny (0,6), v €istoté v prostoru servisu a v dostatku
mist k sezeni. Vys$$i hodnota zaporného rozporu tikd, Ze management nemusi investovat fi-

nan¢ni prostfedky ke zlepseni faktoru.

® Hodnoceni spotiebitele

B Hodnocei managementu
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Graf 2 Faktory kvality restaurace, hodnoceni vyznamu spotiebitele a managementu

Graf znazoriiuje potadi dalezitosti jednotlivych faktorti podle hodnoceni spottebitelti. Zakaz-

vvvvvv

v ostatnich faktorech se management se spottebitelem shodli, pofadi ur¢ili stejné. A ani rozdil
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v bodovém ohodnoceni neni nijak vyznamné odliSny. Na tfeti misto urcil spotfebitel i ma-
nagement Cistotu prostoru a servisu. Na ctvrtém misté se nachazi atmosféra, na patém cistota
jidelny a na poslednim dostatek mist k sezeni. Z prvni ¢asti dotazniku je patrné, ze by se mél
management vénovat zejména dostatku mist k sezeni, dohlédnout nad ¢istotou jidelny a za-

pracovat na atmosfére v restauraci.

U kazdé otazky je maximum moznych ziskanych bodl 5 pti 452 respondentech. Nize uvedena

tabulka je procentualnim vyjadieni preferenci spotiebitelll a managementu.

Tabulka 3 Hodnoceni vlastnosti restaurace dle spotiebitele a managementu v %

Faktor Hodnoceni Hodnoceni

y spotiebitele v procentech | managementu
Cistota prostoru servisu 79% 90%
Cistota jidelny 48% 60%
Oteviraci doba 98% 100%
Atmosféra 72% 70%
Dostatek mist k sezeni 26°% 20%
Moderni vybaveni 96% 100%

Nejvice vyhovujici je z pohledu spotiebitele 1 poskytovatele sluzby oteviraci doba s 98% od
spottebiteld a 100% od poskytovatele. Za ni nasleduje moderni vybaveni restaurace a teti je

Cistota prostoru jidelny.

Tabulka 4 Gap 1 analyza — vlastnosti personalu

Faktory Hodnoceni Poradi Hodnoceni Poiadi Rozdil

spotiebitele managementu (gap 1)
Rychlost 4,17 1 4 1-4 -0,17
Piatelsky a zdvorily tym 3,18 5 4 1-4 0,82
Profesionalni chovani 3,22 3 4 1-4 0,78
Vzhled a Cistota 3,65 2 4 1-4 0,35
ZKkuSenosti v oboru 3,19 4 3 5 -0,19

Kladny rozdil gap 1 opét znamend, Ze vS§em hodnocenym faktoriim ve skupiné vlastnosti per-
sondlu pfifadili manazeti vétsi dalezitost nez spotiebitelé. Nejlépe dopadla rychlost z obou

pohledi, po té vzhled a Cistota a profesionalni chovani. Nazory v potradi se li§i ve zkuSenos-
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tech v oboru a v ptatelském a zdvofilém tymu. Management ohodnotil na posledni misto zku-
Senosti persondlu v oboru, kdezto spotiebitel toto misto prifadil pratelskému a zdvotilému

tymu.
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B Hodnoceni spotiebitele

B Hodnoceni managementu

Graf 3 Faktory kvality vlastnosti personalu, hodnoceni vyznamu spotiebitele a managementu

Z grafu lze vycist dulezitosti jednotlivych faktor sefazenych podle volby spotiebiteltl. Za-

vvvvvv

Rozdily jsou vyraznéjsi, nez v ptedchozi ¢asti dotazniku. Zejména v piipad¢ profesionalniho
chovani a v pratelskosti a zdvoftilosti tymu se pohledy lisi. Poskytovatel sluzby hodnotil

v obou téchto pripadech 1épe nez spotiebitel.

Tabulka 5 Hodnoceni vlastnosti personalu dle spotiebitele a managementu v %

Faktory spotf'ebli-{gfden\? ;‘i'ltl)lcentech ml;lgggggleel:lltu
Rychlost 83% 80%
Vzhled a Cistota 63% 80%
Profesionalni chovani 64% 80%
ZkuSenosti v oboru 73% 80%
Piatelsky a zdvorily tym 63‘% 60%




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 57

Ve vsech faktorech kromé rychlosti hodnotil management 1épe nez spotiebitel. Mél by se za-

méfit zejména na pratelskosti a zdvofilosti svého tymu a na vzhledu a Cistoté personalu.

Tabulka 6 Gap 1 analyza — kvalita jidla a sluzeb

Fakory | Hodmoee T poraai  odocent Tporaai | fordl

Kvalita jidla 4,16 3 4 3-8 -0,16
Cerstvost jidla 3,85 4 4 3-8 0,15
Teplota jidla 4,73 2 4 3-8 -0,73
Prezentace jidla 3,22 5 3,5 9-11 0,28
Variabilita menu 3,08 7 4 3-8 0,92
Spravnost vyucétovani 4,75 1 5 1-2 0,25
Fronty 1,68 11 3,5 9-11 1,82
Rychlost vyiactovani 2,45 9 3,5 9-11 1,05
Velikost porce 3,14 6 5 1-2 1,86
Variabilita snidani 2,23 10 4 3-8 1,77
Cerstvost snidani 2,79 8 4 3-8 1,77

Na prvnim misté z véci, které si zadaji zlepSeni, bodovali spottebitelé fronty. Aby ma-
nagement dosahl vétsi spokojenosti svych zédkaznikii, mél by se také vénovat zlepSeni snidani
a 1 jejich Cerstvost. Pro spotfebitele je to dilezité a oznacili snidan€ za nejméné témef nejmé-
n¢ kvalitni. S rychlosti vyuctovani bohuzel mnoho délat nelze, jelikoz vétSina ze zakaznika
plati kartou a cely proces pfijeti transakce nejde urychlit. Naopak management zvolil ze nej-

slabsi misto prezentaci jidla, fronty a rychlost vytictovani.
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B Hodnoceni spotiebitele

B Hodnoceni managementu

Graf 4 Faktory kvality jidla a sluZeb, hodnoceni vyznamu spotfebitele a managementu

Dle vyse uvedeného grafu se polovina odpovédi spotiebitele a managementu pfili§ nelisila,
avSak ve druhé poloviné vznikly odchylky. Nejvice se dva pohledy neshodly ve velikosti por-
ce. Ze strany zakaznika je tato odpovéd’ pouze subjektivni, nebot’ klient a Eurest maji jasné
kontraktem domluvené velikosti porci, tzn. gramaze masa a ptiloh, salatii, zapecenych pokr-
mi a polévek. Proto management hodnotil zcela odlisné, protoze dba na velikost porci a dodr-

zuje smluvni podminky spoluprace. Druhy nejvétsi rozdil nastal pti hodnoceni ve frontach,

dale ve snidanich a v kvalité jidla.

Tabulka 7 Hodnoceni kvality jidla a sluzeb

Faktory spotfebitele | managementu
Kbvalita jidla 83,2% 80%
Cerstvost jidla T7% 80%
Teplota jidla 94,6% 80%
Prezentace jidla 64,4% 70%
Variabilita menu 61,6% 80%
Spravnost vyuctovani 95% 100%
Fronty 33,6% 70%
Rychlost vyuactovani 49% 70%
Velikost porce 62,8% 100%




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 59
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Variabilita snidani 44.6%

55,8%

W

Cerstvost snidani

Procentualné nejlépe spotiebitelé hodnotili spravnost vyactovani, teplotu a kvalitu jidla.

5.5 Ekonomicka analyza

Ekonomickou analyzu je nezbytné provézt, jelikoz je tfeba mit ekonomickou situaci podniku
pod kontrolou. Zaroven je ptihodné najit volné zdroje, které mohou byt efektivnéji vyuzity
k poskytovani vyssi kvality a urovné sluzeb. Tato analyticka Cast je zamétena na analyzu na-
kladii za 4 roky existence provozu. Nejprve budou rozebrany naklady celkové, po té budou

rozdeleny pomoci klasifikacni analyzy.

5.5.1 Sledovani vyvoje nakladia

Nejprve je nutné objasnit politiku fungovani spolec¢nosti. Celosvétove je firemni stravovani
zminovaného klienta zajiStovano spole¢nosti Compass Group s.r.o. Vzhledem k vysce obratu

vvvvvv

tato restaurace rentabilni, jinde na svété¢ muze byt az nékolikanasobné.

Spolecnost funguje na zcela jiné bazi nez jiné restaurace. DilCi stravovaci zatizeni spole¢nosti
Compass Group s.r.o. se pfimo nepodili na mzdach manaZerii na vy$§ich Grovnich ani na
mzdach pracovnikli centraly (marketing, IT, ndkup apod.) Ceny za spole¢nost v zemi vyjed-
suroviny je o 30% vyssi z divodu odvodu tohoto procentualniho navysSeni centrale spole¢nos-

ti, ze kterych se pak hradi zminéné naptiklad personalni ndklady na manaZery.

Tabulka 8 Néklady a obraty (K¢)

Obdobi 2014 2015 2016 2017

Naklady | 4 564 110,- | 17 984 210,- | 18 644 290,- | 18 439 580,-
Obrat | 4215440,- | 17 194 200,- | 17 213 450,- | 16 412 229,-
Ztrata | 348 670,- 790 010,- 1 430 840,- | 2027 351,-

I ptes respektovani téchto skutecnosti v roce 2016 naklady neimeérné vzrostly kvili pldnované

rekonstrukci restaurace. Pomérnou ¢ast uhradila spolecnost Compass Group s.r.o., avSak dru-
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hou ¢ést klient. Zavod Eurest zacal tuto ¢ast klientovi splacet prostiednictvim mési¢niho na-
jemného nebytovych prostor. Tato skutecnost vyvolala znacné zvyseni ndkladi. V obdobi
rekonstrukce, ktera probihala dva mésice, pfiSel Eurest o pfijmy, nicméné mél fixni a neo-

vlivnitelné néklady.

V roce 2017 doslo sice k pfijeti nového manaZzera, ktery snizil spotiebu surovin mési¢né o

3%, ale zaroven doslo ke koupi dlouhodobého majetku a technologii, ¢imz narostly odpisy.

Nize je uveden vycet nékladi, jejichz vyse je vycislitelna a k dispozici:
CELKEM SPOTREBA SUROVIN
- Spotieba surovin
- Rezie na dovezena jidla
- Spotieba surovin vlastni vyroba
- Spotieba surovin vyvoz
- Spotieba surovin vlastni vyroba dovoz
- Spotieba surovin - doplikovy prode;j
- Spotieba suroviny mrazena jidla
- Spotieba surovin - kantyna
- Spotieba surovin cigarety
- Spotieba surovin - automaty
- Spotieba surovin gastronomické akce
- Naklady na prodané zbozi
- Pretctované néklady - suroviny

- Pretc¢tované néklady - rezie dovezenych jidel

CELKEM PERSONALNI NAKLADY
- Hrubé mzdy
- Prémie
- Odmény
- Socialni a zdravotni pojisténi
- Socialni ndklady
- Pomocné sily
- Pfeuctované personalni naklady

- Nahrady
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CELKEM PROVOZNI NAKLADY I
- Pomocny material
- Energie, média, vodné, stocné
- Cistici prostiedky
- Pracovni obleceni
- Kancelarsky material
- Opravy a udrzovani
- Cestovné
- Reklama, reklamni mat., repre, dary
- Telefon, spoje
- Doprava
- Nakupované sluzby
- Skody, nahrady, pokuty
- Ostatni provozni naklady
- Pfeuctované provozni ndklady
- IT aplikace
- IT infrastruktura

- Bankovni poplatky

CELKEM PROVOZNI NAKLADY II
- Odpisy dlouhodobého majetku
- Drobné vybaveni do 10tis.K¢
- Najemné nebytovych prostor
- N4jemné movitych véci
- Leasing

- Dang + Pojistné

OST OSTATNT
- Finan¢ni naklady — vynosy
- Licen¢ni naklady
- Trzby Ven. comis Cent

- Dodavatelské provize
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- Mimoft. nédklady — vynosy
- Opravné polozky
- Rezervy, odpisy pohledavek

5.5.2 Zaméstnanci

Neefektivné vyuzité financni prostfedky je mozné hledat i v personalnich nékladech. Jeli-
koz neni spole¢nost Compass Group s.r.0. vyrobni, ale je zaméfena na poskytovani sluzeb
a neni zde pravdépodobnost automatizace a robotizace, lidsky faktor zde hraje velmi dule-

zitou roli. Proto mzdy tvofi podstatnou ¢ast piijmu tohoto stravovaciho zatizeni.

W

Tabulka 9 Pocet zaméstnanct a prumérnd hruba mési¢ni mzda

Obdobi 2014 2015 2016 2017
Zaméstnanci 20 20 18 17
Primérna hruba mési¢ni mzda (K¢) | 15 554,- | 14 697,- | 16 057,- | 19 775.-

Z vyse uvedené tabulky je patrné, zZe od roku 2015 mé primérnd hruba mési¢ni mzda vze-
stupnou tendenci pfi snizujicim se poctu zaméstnanct. Tento jev je zpusoben nynéj$im
trendem vzristajicich ndstupnich mezd a zvySujicim se ndroklim na kvalifikovanost za-
nizkou urovni nezaméstnanosti a snahou konkurovat ve mzdach ostatnim podnikiim

s cilem zamezit co nejvice fluktuaci.

Pii chybgjicim persondlu zaméstnanci pracuji vice piescas, tudiz se zvySuji 1 odmény a
osobni ohodnoceni, ktera jsou do hrubé mzdy zapocitany. Vyjimkou ve vzristajici tenden-
ci je rok 2014, kdy byl komplex otevien, a hrubou mési¢ni mzdu navysily odmény za ote-
vieni.

VSichni zamé&stnanci jsou nyni zaméstnani na hlavni pracovni pomér s pevné danym
mzdovym vymérem, tudiZ jim nalezi 20 dni dovolené a moZnost byt prace neschopny

s narokem na pomérnou ¢ast mzdy, dle obanského zékona.

5.5.3 Klasifikacni analyza

Klasifika¢ni analyza znamena roztfidéni jednotlivych nékladovych poloZek na fixni a vari-

abilni. Je zaméfena na zprimeérovana data z celého roku 2017.
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Tabulka 10 Fixni a variabilni naklady

Fixni naklady
Celkem provozni ndklady I (30%) | 400 296,-
Celkem personalni naklady (80%) | 3 936 440,-
Celkem provozni naklady I1 1 794 770,-
Celkem 6 131 506,-
Variabilni naklady
Celkem spotieba surovin 10 389 940,-
Celkem personalni naklady (20%) | 984 110,-
Celkem provozni néklady I (70%) | 2 728 794,-
Celkem 13 118 734,-

Provozni ndklady I a persondlni nédklady mohou byt oznaceny jako smiSené. Do fixnich
nakladt jsem zahrnuto 30% provoznich nakladt I, nebot’ vSechny dil¢i ¢asti této skupiny
nakladu je tfeba uhradit vzdy nezavisle na vysce obratu, tedy objemu vykonu (takové na-
klady mizeme oznacit za v§eobecné). Stejna situace nastava i u 80% z personalnich nakla-

di, které je taktéZ tteba uhradit nezavisle na objemu vykond.

Za variabilni slozku personalnich nakladii 1ze povaZovat odmény, pres€asy a brigadniky.
70% z provoznich nakladl I povazujeme taktéz za variabilni naklady, nebot je vétsina dil-

¢ich slozek zavisla na objemu vykont (takové naklady miizeme oznacit za specidlni).

5.5.4 Opvlivnitelné a neovlivnitelné naklady

V zajmu firmy je samoziejmé naklady fidit. ManaZer restaurace musi mit pod kontrolou
naklady na spotiebu surovin, u kterych se snazi, aby jejich procento vic¢i obratu bylo co
nejnizsi.

Tabulka 11 Spotteba surovin

Obdobi 2014 2015 2016 2017
Obrat 4215440,- | 17 194 200,- | 17 213 450,- | 16 412 229.-
Spotieba surovin 2832 040,- | 11276 570,- | 11 448 410,- | 10 389 940,-
Spotieba procentualné 0,67% 0,65% 0,66% 0,63%
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Z tabulky je patrné, Ze znatelna tspora ve spotiebé surovin, a to az o 3%, nastala v roce
2017. Zpusobilo to pfijeti nového manazera, ktery se zacal vénovat hlavné spotteb surovin

v kuchyni, tudiz spotieb¢ surovin na vlastni vyrobu.

V neposledni fadé¢ se daji ovlivnit i nékteré z provoznich nakladt I, naptiklad spotieba po-
mocného materialu, Cisticich prosttedkd, pracovniho obleceni a kancelaiského materialu. A

to tim, ze se zaméstnanci budou chovat usporné.

Obecné je v gastronomii velice dilezité mit pod kontrolou skladové zasoby, sledovat

mnozstvi objednavaného zbozi a kontrolovat data spotieby.

5.5.5 Planovani nakladu

Manazer restaurace sestavuje vzdy ke dvacatému dni v mésici odhad obratu a naklada. Zde
mozné oznacit jako dohadné polozky. Je tfeba dbat na pocet provoznich dnt, tedy jestli
nejsou statni svatky, na vybirani dovolenych a pokud je tfeba vynalozit extra naklady na-
ptiklad na poftizeni vybaveni nebo nepravidelnych drazSich zasob, v odhadu se musi tyto
skute€nosti projevit. Planovani na vyssi Urovni nepodléhd manazerovi restaurace, nybrz

oblastnimu manazerovi a regionalnimu fediteli.

5.5.6 Ohrani¢ené naklady

Dil¢i restaurace firmy Compass Groups t€émito ndklady nepracuji. Firma je pojisténa cen-
traln€ a pojiSténi napt. nemovitych véci zajistuje prevazné vlastnik objektu - klient. Rezer-
vy si dil¢i restaurace také nevytvareji. Pokud je tfeba do restaurace pofidit vybaveni nad
3.000,- K¢, je nezbytné pozadat o schvéleni oblastniho manazera. Ten po té zohledni fi-
nancni stav restaurace a frekvenci pofizovani nového vybaveni. Oblastni manaZer tento

pozadavek bud'to schvali nebo zamitne.

5.6 Kalkulace

Co se tyce kalkulaci pokrmt, kazd4 dil¢i restaurace vyuziva jednotny kalkulaéni program,
ktery je napojen a pravidelné aktualizovan pfes interni portal firmy. Na jidla jsou mnohdy
stanovené surovinové limity, které je tieba dodrzovat. Na prvnim obrazku je dana norma
z kalkula¢niho programu. Zde se d4 ménit pouze pocet porci a gramaz masa a gramaz cel-
kové porce. Lze zménit 1 jednotlivou surovinu, ale v takovém ptipad€ program hlasi uziva-

teli neschvalenou recepturu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 65

Uprava receptu | Zpét na Listek ‘ Zpét na zadani Tisk pro kuchafe Zpét na Obsah
Aorgory | KALKULACNI - RECEPTNI LIST [y | 1wy | Sacharty [Vsam 0| crotestr Nutrieni hodnoty: Charakteristika jidla
7 9 (9) (g) (g) (g) ol (mg) kJ (na 1.porci koeficient 1)
16,7 12,2 87,7 23 24632
k0,5 k-0,7 k0,8 k-1 k1,2 k1,5 Kniha receptur
NAZEV receptu HMOTNOST JEDNE PORCE:| 0,19 0,26 0,30 0,370 0,44 0,56 (Kg)
- P ZTOHO MASA | K RTP-Business 4
R-Chiestové rizoto s ke
parmezanem 727 1974 _|@2468 |3 2961 [@ 3702 Italské rizoto v jarni varianté s chiestem, konzistence
Receptura &. rondon Celkem porci - podle koeficientu lehce lepiva, chut jemné nakysla, doplnéné syrem
Druh Wdeje ° I I I I I granna padano
Druh jidla: Bezmasé g 05 07 08 1 1.2 1.5 19.04.2017
ac [ [ [ 10 ] I
<9 EP—
] zadané [ Lo e
SUROVINY MJ | Cena | €% MnoZstvi surovin na: stanoveny pocet porci suroviny | 2™ ¢ Sku(:ec'jé
5 " vydané
Kod _[dodav. zaMJ | @ K-05 K07 K-08 K1 K-1.2 K15 | celkem [KE
da pitna | 0,0 0,15 1,5 15 P
o weda pira Technologicky postup
40715109 | PAAR olivowy olej | 169,53 | 0,01 01 01 16,95
40202371| PAAR | Maslo prepusténé 2,5kg | kg | 271,59 | 0,008 0,08 0,08 2173
1233001 pdera/BO\ Salotka kg 87,5 | 0,015 0,15 0,15 13,13
CELO7A _pdera/BO) fapikaty celer kg 69,5 | 0,06 06 06 41,70
46710014 | PAAR ryze kulatozrna kg 46,39 0,1 1 1 46,39
3499 PAAR vino bilé ! 23,60 1 005 05 o8 11,80 V hlub$i panvi rozpustime olivowy olej a maslo. Pfidame
dera/BO\ chrest zeleny kg 342,00 0.1 1 1 342,00 nadrobno nakrajenou $alotku a na pulkolecka nakrajeny
. N fapikaty celer a nechame zpénit. Vsypeme ryzi a
MATO1_hdera/BO\ bylinky-méta k 551,0 | 0,005 0,05 0,05 27,55 " g
i yiny-meta g , dokud se nespoji s Salotkou a celerem.
CITO3A _pdera/BO citrony. kg | 85,00 | 001 01 01 8,50 Podlijleme &asti bilého vina, michame a nechame wyvaiit.
40116104 | PAAR sl kg 7.1 | 0,002 0,02 002 014 Pokratujeme vvarem — staci pouze sbéracka, opét
" . stale michame. Takto postupné vafime asi 20 minut.
42809525| PAAR pepf miety kg [416.35]0,0001 0.001 0001 042 Vzdy kdy? se wyvafi tekutina, pfiljeme dali. Ke konci
42809019 | PAAR tymian kg 925,32 | 0,0005 0,005 0,005 4,63 pfidame ocistény a pokrajeny chrest, citronovou kdru,
3384 pcom Gas{strouhanych syrd GranM kg | 281,66 0,02 02 0.2 56,33 tymidn a smv‘f' Osc.“me' opepnvme. Vmichame .
nasekanou matu a rizoto podavame se strouhanym
anem, é olivowym olejem.
Poznamka o zéapise cena za 1. porci] 29,56 41,39 47,30 59,13 70,95
do skladni kart cenaza 10 porci | 29563 | 413,88 | 473,01 | 591,26 | 709,51
V holovill Vydal Piijal cena za plan.poé.| 591,26

Obrazek 5 Priklad kalkulace z kalkula¢niho programu

Pokud chce manazer dané restaurace podavat i jiné pokrmy, mtize si vytvofit vlastni kalku-
laci (obrazek ¢. 2), musi ovSem uvazovat tak, aby surovinové naklady byly realné, tudiz
musi byt v kone¢ném duasledku cena pokrmu adekvatni kupni sile klienta a zaroven zisko-

vosti restaurace.
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Kalkulace krémové rizoto

T) 10 porci  CZK (VAT included)/kg CZK/10porci CZK/1 porce
cibule kg 0,15 18,9 2,835 0,2835
ryze kulatorznna kg 0,8 57,1 45,68 4,568
sal kg 0,01 8,05 0,0805 0,00805
maslo kg 0,25 187,44 46,86 4,686
parmazan kg 0,4 276,65 110,66 11,066
vino bilé I 0,25 92,14 23,035 2,3035
smetana 30% | 1 73,2 73,2 7,32
> celkem 30,23505

cibuli orestovat do zlatova na masle

pfiddme ryZi a orestujeme (opeceme)

podlejeme vinem a ovafime

pfilejeme vyvar a a podusime do polomékka

do polomékkého rizota nalejeme smetanu a dovafime do mékka - rizoto musi byt krémové

pfi servisu na rizoto servirujeme na kostky opecené kureci maso a na hobliky nastrouhany parmazan

Obrazek 6 Priklad kalkulace provedené manazerem

Z kalkulace se manazer hlavné dozvi, jednotlivé ceny surovin (vétsinou jsou pokrmy zkal-
kulovany na 10 porci/lporci), vysi surovinovych nakladt celkem na porci, coz je dulezité
pro dodrZeni surovinového limitu. Cena jidla a i nejprodavanéjsSich vyrobka z dopliikového

prodeje je kontraktem s klientem smluvné dana.

Tyto kalkulace se ptipravuji pro vydavana ,,menickova“ jidla. Co se tyce teplého baru, zde
je stanovena jednotnd prodejni cena piiloh 180 Kc/kg, kuteciho a vepfového masa 330
K¢/kg a hovéziho piipadné panenky a jinych mas, u kterych je vyssi potfizovaci cena 420
K¢/kg. U salatového baru je cena 150 Ké&/kg. Zakaznik si jidlo z teplého baru nabira sam.
Po té jde k pokladni, kterd mu za pomoci vahy vyuctuje cenu jidla. Sadm si jidlo na tacu

odnese ke stolu nebo do kancelare.

5.7 Break-Even-point analyza

Tato analyza je sestavena podle ptikladu uziti B-E analyzy v praxi — restaurace od autort
Ktizka a Neufuse. Nize uvedeny systém je pouzivan témef po celém hotelovém svété pro
svou srozumitelnou vypovidajici schopnost.

Analyzuji primérna data za rok 2017.

Tabulka 12 Vykaz zisku a ztrat 2017

Trzby Vitis. K¢ | %
Trzby za suroviny 2 730,83 | 16,6
Trzby za rezie 1530,08 | 9,3
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Trzby vlastni vyroba 2 896,47 | 17,7
Trzby kantyna 8 867,46 | 54
Trzby gastronomické akce 387,39 2,4
Trzby celkem 16 412,22 | 100
Naklady
Spoti‘eba surovin 184722 | 10
RezZie na dovezena jidla 263,04 1,4
Spoti‘eba surovin vlastni vyroba 1966,94 | 10,7
Spoti‘eba surovin kantyna 5992,5 |32,5
Spotieba surovin gastronomické akce | 320,24 1,7
Celkem personalni naklady 4 920,55 | 26,7
Celkem provozni naklady 3129,09 | 17
Niaklady celkem 18 439,58 | 112
HYV pied zdanénim -2 027,36 | -12

V tabulce jsou zapsany procentualni ucasti jednotlivych polozek z trzeb a nakladi. Nejveét-
§i obrat ma Eurest z kantyny. Do této skupiny trzeb je zafazen veskery doplikovy prode;j,
kam patfi napoje, cukrovinky, dovaZené zakusky a hlavné kava. V priméru je za kavu
brutto obrat pfes 400 000,- K¢&. Kantyna by se v fe¢i BCG matice dala nazvat jako ,,dojna
krava®. Do vlastni vyroby jsou zafazeny bagety a cukraiské vyrobky ze studené¢ kuchyné.
Trzby za kuchyn se skladaji z trzeb za suroviny a za rezie, tudiz 25,9% z obratu. Zde je dle
naSeho nazoru obrovsky potencial. Kdyby se ndvstévnost behem obédl rovnomérné rozlo-
zila do 4 hodin — po dobu celého vydeje, obrat by se mohl zdvojnasobit. Nedostatecné je
vyuzita také navstévnost snidani.

Nejvétsi podil na nakladech je 32,5% spotieba surovin kantyna. Marze na téchto vyrobcich
je kromé kavy 30-50%, coz odpovida porovnanim nakladii a obratu za kantynu. MarZe na

kavu je v priméru 500%.

5.7.1 Prispévek na uhradu fixnich naklada

Timto pojmem rozumime rozdil mezi trzbami a variabilnimi ndklady, do slovniku jidelniho
listku pteloZeno jako rozdil mezi ¢istou prodejni cenou a pfimymi néklady. Hovofime tedy
o tzv. hrubém rozpéti.

16412,22—-13118,734
16412,22

Faktor ptispévku v % =
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Faktor ptispévku v % = 0,2007 = 20,07 %

Tento ptispévek ve vysi 20% reprezentuje hodnotu, kterou predstavuje kazdy prodej a

slouzi k pokryti fixnich nédkladl a potom pfinasi zisk.

5.8 Obratovy mix

Nasledujici tabulka slouzi k ujasnéni si skladby trzebnich stfedisek. Bohuzel ze skladového
programu nedostaneme piesné vysledky za jednotlivé skupiny sortimentu v rocnim vyjad-

feni. Musime tedy vysledky vyjadfit na mési¢ni Grovni a to v primérném mesici jako byl

fijen 2017.

Tabulka 13 Obratovy mix

MnoZstvi Sortiment Celkem brutto v Ké | %
1 648 Polévky 26 368 1,6
3355 Jidla 256 454,27 16
1286 Salaty 31077 1,9
7798 Pecivo 108 641 6,8
8167 Népoje 181917 11,3
16 915 Kava 421 206 26,3
1 441 Cukrovinky 19 075 1,2
2559 Teply bar 137 201,54 8,6
1487 Lahudky 26 405 1,6
1 001 Snidané 42 669,6 2,7
935 Zakusky 18 433 1,1
1182 Mlécné vyrobky 20 844 1,3
415 Mrazené vyrobky 8991 0,6
317 Ovoce, zelenina 3521 0,2
823 Vlastni vyroba 40 068 2,5
6 061 Bagety 212 972,72 13,3
712 Caj 14 202 0,9
21 Drogerie 306 0,019
823 Vlastni vyroba 40 068 2,5
Obrat celkem brutto 1 604 496,83 100
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I z této tabulky je patrné, ze nejvétsi podil na obratu v fijnu 2017 meéla kava podilejici se
26,3%. Druhym nejdulezitéjsim sortimentem jsou jidla a tfetim bagety. U tohoto sortimen-
tu je tfeba neustdle srovnavat ceny s konkurenci, hledat zplisoby uspory nakladi, tedy

hlavné hlidat spotfebu.

5.9 Hraniéni trzba

Hrani¢ni trzba, neboli bod zvratu zavodu, determinuji nasledovné:

6131,506

Hraniéni trzba = =30 548 tis K¢
0,2007

Zavod nebude v tzv. ¢ervenych cCislech pii rocnim brutto obratu ve vysi 30 548 000,- K¢.
Domnivam se, ze by mohl byt i niz$i z divodu slozitého rozpoctu fixnich nakladd, tudiz

odchylek ve stanoveni téchto nakladi.

5.10 Vyse trzeb pri planovaném zisku

V piipad€ zavodu Eurest piipadné staci, kdyz se dostane alespon na nulu = HV=0, jelikoz

se centrale odvadi jiz zmiflovanych 30% z nadkupu surovin.

Za suroviny zavod zaplatil v roce 2017 ¢astku 10 389,94 tis. K&, pficemz 30% z této castky
¢ini 3 116,98 tis. K¢.

Planovany zisk bude tedy ro¢ni ztrata 2017 ve vysi 2 027,36 tis. K¢.

Trrba = 2027'306;0601731*506 — 40 652 tis. K& (3 387,7 tis. K& mési¢né)

Vyse rocnich trzeb zavodu pfi zisku 2 027 360,- K¢ by méla byt 40 652 000,- K¢, tedy
3 387 700,- K& mé&si¢né.
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6 ZAVER Z ANALYTICKE CASTI

Zaver z analytické casti lze sestavit zjednotlivych analyz, které jiz byly provedeny.
Z kapitoly 5.3 SWOT analyza vyplyva, Ze firma miize tézit ze své velikosti a dlouholetosti
na trhu. M4 vypracované riizné normy a standardy, které napiiklad maly restauracim a
soukromym osobam c¢astokrat chybi. Ma na centrale jednotliva odd¢€leni, ktera ve svém
oboru poskytnou poradenstvi manazeram jednotlivych restauraci a pravidelné dochézi ke
Skoleni a zlepSovani kuchait. Slabé stranky vidim v Eurestu jako jednotlivci, napiiklad ma
malé skladovaci prostory, limitujici kapacitu technologii v kuchyni a na vydeji a nedosta-
tek mist k sezeni v jideln¢. Velkou mezeru méa Eurest ve snidanich, jelikoz nabizi nezaji-
mavy a stereotipni sortiment. V neposledni fadé musi stejn¢ jako ostatni spolec¢nosti ve
stravovacim a ubytovacim sektoru sluzeb bojovat s fluktuaci zaméstnanct, ktera je spojena

s jejich neodbornosti a Spatnou motivaci.

Z analytické ¢asti 5.4 SERVQUEL vyplyvaji podobné vysledky. Na zakladé dotazniku
respondenti uvedli, Ze z vlastnosti restaurace jsou nejvice nespokojeni s nedostatkem mist
k sezeni a s Gistotou jidelny. Cistotu jidelny vsak zajistuje klidova sluzba klienta. Mezi
mén¢ ohodnocenym je také atmosféra restaurace. Hodnoceni vlastnosti personalu dopadlo
nadprimérné, nicméné lze zlepsit pratelskost, zdvoftilost a profesionalitu tymu. Z analyzy
kvality jidla a sluZeb jsou zékaznici nejméné spokojeni s frontami, které velice ¢asto vzni-
kaji hlavné v ¢ase obédl. Dale byly nejméné body ohodnoceny snidané, jejich Cerstvost a

variabilita.

V kapitole 5.5. Ekonomicka analyza byly nejprve analyzovany néklady a obraty restaurace.
Dale personalni ndklady, které jsou téméf tetinou z celkové vyse obratu. Déla je uvedena
analyza bodu zvratu, pticemz ptispévek na uhradu fixnich nakladd ¢ini 20,07%. Dikladna
analyza je vénovana obratovému mixu, aby byly zjiStény podily na tvorbé obratu a tudiz,

aby bylo jasné, kterému sortimentu je tteba se nejvice vénovat.
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7 PROJEKTOVA CAST

Projektova cast diplomové prace je soustfedéna na realizaci opatieni, ktera maji zajistit
zvyseni urovné sluzeb v restauraci Eurest. Je rozdélena na doporuceni vedouci ke zvyseni

kvality sluzeb v Eurestu a doporuceni ekonomicka.

7.1 Identifikace projektu

Restaurace Eurest se t¢si stalé, ale i stale nové klientele diky migraci zaméstnanct klienta
internacionalné mezi jeho pobockami. Diky tomuto jejich svétob&znictvi je nutné reagovat
na aktualni moderni trendy a snazit se dostat jménu, kter¢é ma Compass Group Vv jinych

statech.

I pfes nedavnou rekonstrukci a zavedeni opatfeni, vedoucich k zdkaznikové spokojenosti,
existuje mnoho oblasti, které je mozné zlepsit a slabé ¢lanky provozu odstranit. Na zaklad¢
dotazniku, ktery spotiebitelé¢ vypliovali, a na zdkladé ndzoru managementu jsem identifi-

kovala nésledujici nedostatky:

e Prezentace jidla a velikost porci

e Variabilita menu

e Fronty

e Cerstvost snidani a jejich variabilita

e Chovani zamé&stnanct, jejich zkuSenosti a upravenost
e Nedostatek mist k sezeni

e (istota restaurace a atmosféra

Na zaklad¢ identifikovanych nedostatki budou navrzena opatieni a doporuceni, vedouci

k minimalizaci nespokojenosti zdkaznika a zlepSeni urovné poskytovanych sluzeb.

7.2 Cile projektu

Hlavnim cilem projektu je zvySeni Grovné sluzeb, které je mozno docilit dil¢imi Cinnosti.

Zvyseni urovné sluzeb bude vést ke zvyseni celkové spokojenosti zdkaznika.

Za dil¢i cil projektu 1ze rozhodné povazovat udrZeni stavajici navstévnosti restaurace, nebo
dokonce zvysit navstévnost, ziskat stalou klientelu a dostat jménu moderni restaurace drzi-
ci aktudlni trendy. V neposledni fad¢ je dilezitd zpétnd vazba, tedy zhodnoceni provede-

nych zmén pomoci periodického dotaznikového Setfeni.
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7.3 Navrhovana kvalitativni doporuceni

Tato cast projektu se zabyva popisem jednotlivych ndvrhii feSeni, reagujici na identifiko-
vané nedostatky. Je ucelové specificky popsat jednotlivé navrhy tak, aby mohly byt ma-

nagementem Eurestu posouzeny. Bude piedstaven jejich ptinos a efektivnost.

7.3.1 Mystery shopping

Tato kvalitativni metoda vyzkumu je vybornym nastrojem pro méteni kvality poskytova-
nych sluzeb. Zavedenim této techniky sbéru dat Ize zajistit kontrolu kvality sluzeb i v ne-
pritomnosti managementu. Vzhledem ke tfem stfediskiim, ze kterych se provoz sklada, je
jeho aplikovani vice nez zddouci. Neni v moci manazera byt na vSech stiediscich 12 hod
denné. Touto metodou lze zajistit kontrolu spravnosti poskytovani sluzeb anonymné, bez

toho, aniz by persondl védél, Ze je kontrolovan.

Mystery shopper se pfi kazdé své navstéve zaméii na jiny usek provozu. Zde je vycet né-

kolika moznych tcel navstév, kontrol:

e Pocet persondlu — v nepfitomnosti manazera je podstatné, aby byl na kazdém stie-
disku ptesny pocet pracujiciho personalu z diivodu zajisténi sluzby

e Upravenost a chovani personalu, jejich zkuSenosti v oboru — pro ucely profesional-
niho servisu musi byt persondl jednotné oblecen. Z hygienického hlediska musi mit
Zeny svazané vlasy. Personal se musi chovat mile a servilng. Kdykoliv mliZze myste-
ry shopper vyzkouSet odbornost personalu vhodnou otazkou neb dotazem.

o C(istota restaurace a jidelny — kontrola uspofadani stolti a zidli, jejich &istota, vyne-
sené odpadkové kose, Cisty prostor na odkladani jidelnich tacti, dostatek ptibort a
talitQh a mobilidfe celkové

e Dostupnost nabizen¢ho sortimentu — dostatek rozpecenych baget, vSechny Cerstvé
suroviny na bagety, kava obou kvalit, dodrZovéni tfi dennich menu do 13hodin, na
stiediscich parek v rohliku do 17hod, vice druhli baget i v pozdé&jSich odpolednich
hodinach

e Kbvalita kavy a Slehaného mléka, latte art
Navrhuji kontrolu kvality touto metodou kazdy tyden jedenkrat na jedné z budov v barové
¢asti a jedenkrat za mésic na vydejni Casti v restauraci. Konkrétni propocet nakladt popisu-

je tabulka nize.
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Tabulka 14 Naklady mystery shoppingu

Niklad Castka
Tisk voucher 67,2 K¢
Castka voucher | 3 600 K¢&

Celkem 3667,2 K¢

Tisk jednoho papiru, na ktery je mozno vytisknout pét voucherit vychazi na 5,6 K¢. Téchto
vouchert bude tfeba dle navrhovaného rozpisu 60 ro¢né, coz je 12 papirti. Na barovou cast
jsem kalkulovala voucher v hodnoté 50 K¢, a to Ctyfikrat za mésic a jeden krat mési¢né
voucher v hodnoté 100 K¢ na vydejni ¢ast. Celkem jsou naklady na metodu mystery shop-

ping 3667,2 K¢.

7.3.2 Zaméstnanec mésice

Kazdy zaméstnanec potfebuje motivaci, aby pracoval poctivé a byl mily, ochotny a pii-
jemny. Z divodu kontroly pracovni kézn¢, vzhledu a Cistoty persondlu v dobé neptitom-
nosti manazera navrhuji zavést motivacni soutéz o zaméstnance mésice. Zaméstnanec bude

jednorazoveé ocenén ¢astkou ve vysi 500 K¢, tedy 6000K¢ za rok.

Tabulka 15 Naklady na anketu Zaméstnanec mésice

Naklad Castka

Vyfoceni zaméstnancti 1 500 K¢

Ptidani ankety do softwaru | 5 569 K¢

Odména pro zaméstnance | 6 000 K¢

Celkem 13 069 K¢

Zavedeni ankety Zamé&stnanec mésice je spojeno s nutnosti zajistit:

e oslovit stavajici firmu, ktera zajiStuje softwarovou podporu veskerych zatfizeni, na
kterych probihaji jiné ankety spokojenosti. JelikoZ nemusi béZet vSechny ankety za-
rovei, neni tieba investice do dalSiho zatizeni, vyuZije se stavajici tablet.

e tato firma musi pfijit a zaskolit manazera na obsluhu nové ankety. ManaZzer bude
pravdépodobné Casto ménit fotografie zaméstnancii z ditvodu vysoké fluktuace

v oboru.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 74

e vyfotit vSechny zaméstnance, aby je hodnotici 1épe rozeznal. Hlasovani podle jmé-
na by bylo netcelové a neefektivni, protoze spotiebitel si nepamatuje a ve vétSing
pfipadli nevS§ima jmen obsluhujicich. Celkem naklady na anketu Zaméstnance meé-

sice ¢ini 13 069 K¢.

7.3.3 Nova nabidka snidani

Z vyzkumné metody SERVQUAL je patrné, ze nabidka snidani a jejich Cerstvost se umis-
tila na spodnich pfickach. Reengineering snidafiového menu je vice nez nezbytny. Musi se
vSak myslet na to ze Eurest nedisponuje snidaiiovym kuchafem a neni tudiz mozné obslou-
zit zdkaznika a la carte a veskeré podavané pokrmy musi byt vhodné do rezonu. Nésleduji-
ci tabulka je ndvrhem nového snidaiilového menu — pokrmi, pficemz je nutno kalkulovat

s prodejni cenou snidani 230 K¢&/kg a tedy surovinového limitu 138 Ké/kg.

Tabulka 16 Nova nabidka snidani

Dny v Stala nabidka Denni nabidka
tydnu
1 Vajickové muffiny se slaninou,
Pond¢li PPy ? .
ovocny salat, domaci pomazanka
Utery | Michana vejce, debrecinské a kufeci parky, Domici waffle, fazole, slanina
y oblozena misa syrova, salimové a zeleni- | Domaci sladké kase, sdzena vej-
Stfeda . . , fo o VR
nova, 3 druhy michanych salatl, presni- ce, domaci pastika
- davkova polévka, miisli a jogurt, pecivo Doméci francouzské palacinky,
Ctvrtek iy
vajiCkové muffiny
Patek

V restauraci zdkaznik kazdy den nalezne v dobé od 8 do 10 hod vyse uvedenou stalou na-
bidku snidani. Navrhuji obménu nabidky snidani, ve které se nachdzi moderni, a predev§im
domaci a Cerstvé pokrmy. Troufam si predikovat zvySeni obratu za snidané, jelikoZ atrak-

tivni nabidka s marketingovou podporou do zacétku, ptilakéd nové zékazniky.

Co se tyce nakladli na nové snidan€, nejprve je zdsadni stanoveni prodejnich cen, dle kal-
kulaci na jednotlivé nové pokrmy. Poté je tieba novou nabidku zadat do pokladniho systé-
mu a obeznamit s ni veSkery personal v kuchyni i na pokladné. Naklady na vytvofeni,
marketing ¢i realizaci jsou jako takové pouze ve vysi novych surovin. V priméru je spo-

tieba surovin na snidané 50%.

Rozs§itenim nabidky snidani a vzhledem k nevyuZitym kapacitdm vydeje v Case snidani,
predpokladdm zvySeni trzeb za snidané o 20 %. Z tabulky 13 vychazi, Ze v soucasné dob¢

je pramernd trzba za snidané 42 669,6 K¢ za mésic. Po zavedeni vySe uvedené nabidky je
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mozné dosdhnout primérné trzby 51 203,52 K¢, coz je v mési¢nim vyjadieni vzrist o

8 533,92 K&, rocné 102 407,04 K¢. Spotieba surovin ro¢né vzroste o 51 203,52 K¢.

7.3.4 Happy hour

Happy hour navrhuji zavést na obédech v dob¢ od 13:00 do 14:00, kdy jsou statisticky nej-
nizs8i trzby za dobu vydeje. Happy hour bude spocivat ve zvyhodnéni ceny denniho menu

05 %.

Nejprve je zapottebi poptat firemni IT oddéleni o pfidani slevy do pokladniho systému ve
vyse zminéném Case. Poté je nutné obeznadmit markujici personal a proskolit jej jak a kdy
slevu pouzivat.

V tabulce je uvede pocet jidel za primérny mésic, coz je 3355 a tomu odpovidaji trzby ve
vysi 256 454,27 K¢ brutto. Statisticky je zjiSténo z pokladniho systému, Ze v dob¢ od 13 do
14 hod piijde 10 % celkovych zékaznikd, ktefi pfisli do vydejni ¢asti na obé&d.

Tabulka 17 Rozdil v trzbé po zavedeni happy hour

Stavajici trzba | 10 % z trzby | Sleva 5 % | Pfedpokladané zvyseni trzeb Rozdil

256 454,27 K¢ | 25 645,43 K¢ | 1 282,27 K¢ 264 147,89 K¢ 7 693,62 K¢

Lze predpokladat, Ze 10% celkovych zékazniki, ktefi se ptisli naobédvat, v restauraci utra-
ti 10% trzeb za dobu vydeje obédi. Tato ¢astka Cini 26 645,43 K&. Z této casti trzeb firma
ptijde zavedenim slevy o 5%, coz je 1 282,27 K¢. Poskytnuti slevy zdkaznikovi vSak vyvo-
la zvySeni obratu, predikuji o 3%. A 1 toto malé zvySeni zpisobi rozdil v trzbé pted a po
zavedeni slevy ve vysi 7 693,62 K¢ za mésic, roéné 92 323,44 K¢. Zvysi se 1 spotieba su-
rovin o 3%, coz nedokézi vycislit zcela presn€. Proto odhaduji 40% ze zvyseni, tedy

36 929,376 K¢.

7.3.5 Hudba v restauraci

Spotiebitel by uvital zlepSeni atmosféry v restauraci. Domnivam se, ze by k tomu urcité
pfispéla hudba. Navrhuji, aby firma Compass Group koupila licenci a mohla tak poustét
reprodukovanou hudbu. Poplatky pro reprodukovanou hudbu ve mésté, které méa nad
100 000 obyvatel, ¢ini 504,19 K¢ za mésic. Pokud by se rozhodla firma Compass Group

zajistit tuto sluzbu pro vSechny své restaurace, dostala by slevu 12%. (OSA ©2011, online)
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Tabulka 18 Naklady na reprodukovanou hudbu

Niklad Castka
Reprodukovana hudba | 6 050,28 K¢
Sleva 12 % 726, 04 K&
Celkem 5324,24 K¢

Celkem by po slevé firma Compass Group zaplatila za reprodukovanou hudbu 5324,24 K¢.
Pro ucely diplomové prace vSak budu kalkulovat se situaci, kdy si Eurest zaplati licenci

sam za sebe.

7.3.6 Skoleni kavy

Dle tabulky 13 je kdva nejprodavanéjsim sortimentem v komplexu Eurest. Procentualné se
podili na obratu z 26,3 %. Je tedy velmi dulezité se kavé v€novat a rozvijet v personalu
védomosti o ni. Doporucuji tedy zajistit pro manazera a vybrany personal Skoleni kavy,
popiipad¢ baristicky kurz. Pro vybrany personal by to byla forma odmény. Zaroven vsak
vzhledem ke fluktuaci zaméstnancl, je na misté zajistit napiiklad dodatek k pracovni
smlouvé, obsahujici informaci, Ze zaméstnanec absolvujici kurz musi o firmy zlstat praco-
vat po dobu nejméné jednoho roku. Pfi nedodrzeni této doby bude pomérnou ¢ast kurzu

hradit ze svych vlastnich financi.
Realizace skoleni kdvy obsahuje:

e Poptat dodavatele kavy, aby kurz zajistil

e Vybrat datum, kdy pfijede barista a Skoleni se uskute¢ni. Musi to byt n&jaky patek,
protoze Skoleni se bude konat na kavarné€, kde se nachazi nejlepsi kdvovar a musi

e Vybrat zaméstnance, ktefi Skoleni absolvuji

e Zajistit chod restaurace 1 pfes chybé&jici zaméstnance, ktefi budou ptitomni na Sko-
leni

e Objednat zbozi, jehoz obvykly objednévaci den je patek

Tabulka 19 Naklady na zajisténi Skoleni kavy

Niklad Castka
Barista 4 800 K¢
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Implicitni nédklady | 6 000 K¢

Brigadnik 824 K¢
MiIéko a kava 1 000 K¢
Celkem 12 624 K¢

Barista smluvniho dodavatele kavy Piazza d orro stoji 800 K¢/hod. Dle jeho doporuceni je
dobré skolit personal Sest hodin a radéji opakované. 4 800 K¢ je tedy fakturacni ¢astka za
baristu. Jelikoz se Skoleni provadi v kavarné, kterd vSak pro tyto Gcely musi byt uzaviena,
je tfeba kalkulovat také implicitni ndklady v podob¢ uslého zisku ve vysi v prioméru 6 000
K¢&. Misto persondlu, ktery se Skoleni ucastni, se najme brigadnik za mzdu 824 K¢. V po-
sledni fad€ vzniknou néklady v podobé mléka a kavy, jez bude pfti praktické Casti spotte-

bovana.

7.3.7 Czech specials

Spole¢nost Compass Group je jednim ze sponzorii a podporovateld narodniho reprezentac-
niho tymu Asociace kuchaftii a cukraifi. Aktualni kapitan Jan Horky je dokonce zaméstnan-
cem spolecnosti. Bylo by tedy snadné zavést na dil¢ich restauracich projekt Czech special,

ktery zarucuje pro spotiebitele kvalitni sluzby.
K ziskani certifikatu je tfeba:

1. Vyplnéni online Zadosti o certifikaci

2. Zaplaceni faktury za udéleni certifikatu (pro ¢leny Asociace hotelll a restauraci a
Asociace kuchatii a cukrait poplatek ¢ini 1500 K¢)

3. Obstani v degustaci provedené kontrolorem na naklady provozovatele restaurace

4. 'V ptipad¢ ud€leni certifikdtu obdrzeni marketingové podpory

Tabulka 20 Néklady na zajisténi certifikace Czech specials

Niklad Cistka
Poplatek za certifikaci | 1 500 K¢
Degustace 1 000 K¢
Celkem 2500 K¢
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Certifikace Czech specials presvédci stravniky o kvalité certifikovaného pokrmu a sluzeb a
je jeji zarukou. A vzhledem k marketingové podpofe se firma dostane svou Cinnosti do

podvédomi, protoZe ve svém oboru by byla s timto certifikatem jedina.

7.3.8 Pridani novych mist k sezeni

V jidelné je tristni nedostatek mist k sezeni. Zakaznici stoji s tdcy a jidlem a Cekaji, az se
uvolni n&jaké misto, aby se mohli naobédvat. Castokrat zékaznici odchazi i s mobilidfem
(tacy, talife, 1zice, vidlicky, noze) do kancelafi a Eurestu vznikaji naklady v podobé sbéru
onoho nadobi zpét do restaurace v tom lepSim piipad€. V horSim piipadé se mobiliaf nena-

vratné ztrati.
Ptidani mist k sezeni:
e Naproti baru je prostor k umisténi ¢tyt barovych stoli se tiemi zidlemi
e V jidelné je prostor na piidani tii stold a lavic a jednoho stolu se Sesti zidlemi.

Tabulka 21 Naklady na pfidani novych mist k sezeni

Nklad Castka
Barové stoly | 13 880 K¢
Barové Zidle | 5 160 K¢&
Stoly + lavice | 24 747 K¢

Stal + zidle | 7200 K¢

Celkem 50 987 K¢

Celkové naklady na pifidani dohromady ctyficeti dvou mist k sezeni. Naklady vychazi
s cen, které jsou mi dostupné z rekonstrukce, kterd jiz probéhla. Neni tfeba shanét nového
dodavatele, stavajici vSe zajisti a design bude korespondovat s aktudlnim. I tak je tento
pocet mist k sezeni nedostacujici, ale zakaznik by byl rozhodné spokojenéjsi a zamezilo by

se ztraceni tak velkého mnozstvi mobiliare.

7.3.9 Venkovni zahradka

Hlavnim problémem celé restaurace je opravdu nedostatek mista jak v zazemi personalu,
tak v prostorach pro zékazniky. Nicméné klient restauraci Eurest nemiiZze vice prostoru
poskytnout. Pro ucely udrzeni zédkaznika a zvySeni jeho spokojenosti, by bylo pfihodné

postavit venkovni zahradku, ktera by se pfipadné v zim¢ dala vyuzivat jako zimni terasa.
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Dodavatel, ktery zajistoval rekonstrukei restaurace, vycislil dle nésledujici tabulky.

Tabulka 22 Naklady na venkovni zahradku 1

Niklad Castka
Nosna konstrukce | 25 630K¢
Podlaha 17 500K¢
Stoly a zidle 54 900 K¢
ZastteSeni 31 830 K¢
Osvétleni 6 423K¢
Celkem 136 283 K¢

Celkova vySe postaveni zahradky je 136 283 K¢. Nicméné neni to konecnd cena. Zajisténi

provozu zahradky je spojeno s dal$imi nakupy.

Tabulka 23 Naklady na venkovni zahradku 2

Naklad Castka

Stojan na tacy | 7 300 K¢
Odpadkové kose | 4 000 K¢
Celkem 11 300 K¢

Je tfeba také zajistit vstup na venkovni zahradku. Klient mé veSkeré vychody zajistény
turnikety, které umozni zaméstnanci piistup po ptiloZeni ¢ipové karty. Toto zabezpeceni je
samo o sob¢ velice nakladné. Dal§im problémem je, Ze u kazdého vychodu, pokud je ote-
vien, musi byt zajiSténa pritomnost security, tudiz by dal§imi naklady byly mzdové na jed-

noho hlidace.

Venkovni zahraddka by sice byla opravdu pfinosem pro restauraci, troufdm si fict, Ze by
zvedla obrat a zajistila dalSich nejméné 60 mist. Zvysila by se kvalita sluzby pro zakazni-
ka. Ale je opravdu na dikladném zvazeni a propoctu poslednich zminénych aspektii a bo-
huzel k takovym informacim pfistup nemam, tudiZ nedokazi ptesné vy¢islit celkovou cenu

zahradky.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 80

7.3.10 Udrzovaé¢ hranolek

Po rekonstrukei je restaurace vybavena velice modernimi technologiemi. Dals$i moznosti,
jak uspokojit zdkaznika a podavat mu Cerstvé pokrmy je nakup udrzovace hranolek a cel-
koveé smazenych ptiloh. Zistaly by kiupavé a pti tom teplé. Mésicné se celkové spotiebuje

v priméru 100 kg smazenych pftiloh.

Tabulka 24 Naklad na novou technologii udrzovace hranolek

Niklad Castka
Udrzovac hranolek | 15 380 K¢
Zasuvka 2 320 K¢
Instalace 5860 K¢
Celkem 23 560 K¢

Udrzovac hranolek by se postavil na vydej. Jedinym problémem je zasuvka, ktera v bliz-

kosti neni. Tudiz jsem do nékladu byla nucena napocitat i ptidani nové zasuvky.

Cisty ro¢ni zisk pfi prodeji 1 200 kg smazené piilohy a prodejni cené 180 K¢&/kg je 108 000
K¢. Néklad na jedno kilo smazené ptilohy je 90 K¢.

Navratnost investice = (108 000-23 560)/23560 = 358 %

Vynos této investice by byl 358%. Zvysila by se spokojenost zékaznika, kvalita poskyto-

vanych sluzeb a prodej smazenych ptiloh.

7.3.11 Objednavky a platba pres tablet

Z ankety SERQUAL je patrné, Ze by zdkaznici uvitali mensi fronty a rychlejsi odbaveni.
Zlepsenti této situace by rozhodné pomohla technologie, kterd by zakaznikovi ukazala den-
ni nabidku, on by si objednal a zrovna 1 pfes mobilni telefon zaplatil. Velkou vyhodou by
tedy byla tGspora Casu zaméstnance stravené¢ho na pokladné a predev§im uspokojeni zakaz-

nikovi potieby, kterd by zajistila, Ze bude se sluzbami restaurace spokojenéjsi.
Cinnosti, které je tieba zajistit:

1. Vybér dodavatele tabletu, na némz bude denni nabidka
2. Zadani nového pozadavku stdvajicimu dodavateli, ktery nyni zajist'uje softwarovou

podporu jinych anket jiz béZicich
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3. Vybér vhodného mista pro umisténi tabletu a zajisténi elektrického pfipojeni k na-
bijeni

4. Nékup tabletu

5. Zaplaceni rozsiteni softwarového vybaveni

6. Zaskoleni manazera, aby byl plné schopen systém obsluhovat, ménit denni nabid-
ku, kontrolovat provedené platby, a jiné

7. Zaskoleni ostatniho personalu

8. Rozeslani newsletteru, ktery bude informovat zakazniky o nové moznosti objedna-

vani a placeni v restauraci

Nasledujici tabulka je souhrnem nékladi, které jsou spojeny s nakupem tabletu a systému,
ktery slouzi k objednavani a platb¢. Zamezi tvorbé front, urychli odbyt zdkaznikl a zvysi

jejich spokojenost pii ndvstéve restaurace.

Tabulka 25 Naklad na novy objednavkovy systém a platbu ptes tablet

Naklad Castka
Tablet 22 890 K¢
Stojan na tablet | 2 650 K¢
Software 55211 K¢
Celkem 80 751 K¢

Celkovy néaklad na koupi tabletu a nového objednavkového systému, ve kterém by byl za-

kaznik schopen zrovna 1 zaplatit ¢ini 80 751 K¢.

7.3.12 Rozdéleni pokladen

V neposledni fadé navrhuji zménit nevhodné umisténi pokladen, které jsou v této chvili za
sebou a neefektivné tak odbavuji zékazniky. Kdyby byly umistény vedle sebe, byl by zajis-
tén komfortngjsi presun zékaznikli od vydeje a zaroven by byl tento prostor pokladnami

uzavien a tim chranén proti jakémukoliv nedovolenému odnéseni zboZzi.

Tabulka 26 Néklad na rozdéleni pokladen

Naklad Castka
Rozvod zasuvek 7371 K¢
Doplnéni podlahy | 2442 K¢
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Rozdé€leni pokladen | 69 823 K¢
Vymalba 3 655 K¢
Celkem 83 291 K¢

Neni tieba hledat nového dodavatele, ktery by pokladny rozdélil. Eurest by mohl oslovit
toho samého, jako byl vybran i pro rekonstrukci, protoze to byl on, kdo pokladny vyrobil.
Celkov¢ jsou naklady na rozdéleni pokladen 83 291 K¢.

7.4 Celkové naklady spojené s projektem

V ramci této kapitoly budou urceny celkové néklady na realizaci vSech dil¢ich slozek ve-
doucich ke zlepSeni kvality a spokojenosti zadkaznika. VSechny néklady jsou kalkulovéany
v cenach s DPH a nejsou mezi n¢ zapocéteny naklady na elektrickou energii, protoze vyse

platby za ni neni pfimo umérna jejimu odbéru. Energie jsou fixné zapocitany do pronajmu

nebytovych prostor.
Tabulka 27 Naklady na projekt celkem
Niklad Castka
Mystery shopping 3 667,2 K¢ ro¢né
Zaméstnanec mésice 13 069 K¢ roéné
Happy hour 15 387,24 K& ro¢né
Hudba v restauraci 5 324,24 K¢ ro¢né
Skoleni kava 12 624 K¢& jednorazové
Czech specials 2 500 K¢ jednorazové
Ptidani novych mist k sezeni 50 987 K¢& odpisové
Venkovni zahradka 147 583 K¢ odpisove
Udrzovac hranolek 23 560 K¢ odpisove
Objednavky a platba ptes tablet | 80 751 K¢ odpisové
Rozdéleni pokladen 83 291 K¢ odpisove
Celkem brutto 438 746,68 K¢

Celkové naklady na vSechna navrhovana opatteni dosahuji vyse 438 7460,68 K¢ s DPH.
Dil¢i stanovené ndklady vychazi z cenikd dodavatelii, které jsem bud’ poptala, nebo jsem

vychazela z projektu jiz probéhlé rekonstrukce. Ostatni ndklady jsem stanovila dle aktual-
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nich cen zbozi. Pfedpokladam vsak, Ze by kone¢na vyse nakladi mohla byt nizsi, nebot’ by
se zakdzky zadaly pokud mozno jednomu stavajicimi dodavateli, ktery m¢l na starost i

rekonstrukci.

Naklady, u kterych je v tabulce 31 napsano odpisoveé, znamenaji ndkup dlouhodobého ma-
jetku, ktery podléha odpisim. Firma Compass Grou, s.r.o. tyto ndklady uhradi, nicméné
dil¢i restauraci Eurest se tento ndkup dlouhodobého majetku projevi ve vykazu zisku a

ztrat ve forme odpist a to v délce najmu, ktery je dan ve smlouvé do konce roku 2019.

7.5 Navrhovana ekonomicka doporuceni

Na zaklad¢ metody SWOT, SERVQUEL a ekonomické analyzy navrhuji nékolik nasledu-

jicich doporuceni tak, aby vedla ke zvySeni kvality a zdroven obratu.

7.5.1 Optimalizace personalnich nakladi

Uroven persondlnich nakladt bohuzel nejde optimalizovat snizenim po¢tu zaméstnancu. Je
presné vypocitan minimalni pocet zamestnanct, coz je 20, tak aby byl plnohodnotné zajis-
tén dvousménny provoz obsluhy za barem a jednosménny provoz kuchyné a pomocnych

sil. Optimalizovat personalni naklady lze ale naptiklad nasledujicimi zpisoby:

e Moznost zmény hlavniho pracovniho poméru diichodkyné na dohodu o provedeni
préace. SniZi se tak naklady na zaméstnance v dob¢ jeho pracovni neschopnosti nebo
vybéru fadné dovolené.

e DalSi moznosti je najmuti brigddnikii na dohodu o pracovni ¢innosti pfes dobu nej-
vétsiho naporu zakazniki, pres obédy.

e Na hlavni budové je nyni zavedeny dvousménny provoz, pficemz 3 zaméstnanci
zastavaji ranni sménu (6-14:30hod) a 2 odpoledni (10-18:30hod). Lze vSak sestavit
tzv. ,,mezisménu* od 8hod do 16:30hod. VSech zaméstnanctli pracovni Gsili by bylo
efektivnéji vyuzito a uSetfila by se mzda jednoho, v takovém piipad¢ nepotiebného,
zam¢stnance. Nastupni hrubd mzda je v restauraci nyni 18 000,- K¢, to by tedy
znamenalo ro¢ni tsporu ve mzdovych nakladech 216 000,- K¢.

e Prabéh nakladi 1ze zlepSit snahou o minimalizaci pies€asovych hodin a to zejména
dvou manazerd.

e Struktura personalnich ndkladi by se dala zménit také pfevedenim fixnich mzdo-

vych vymért na osobni ndklady, které by byly zavislé na vySce obratu a vysledka
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stiediska nebo zamezenim zvySovani mzdového vyméru uzavienim dohody o pro-

vedeni prace se vS§emi zamé&stnanci, ptes které 1ze vyplacet jednorazové odmény.

7.5.2 Rozvolnéni prodejnich cen obéda a zdraZeni cen baget

Vzhledem k vyse uvedenému (ohledn€ snizené spotieby surovin), nejlepsi cestou vedouci
ke zvySeni obratu = sniZeni procentualni spotfeby surovin = zvyseni trzeb = dosazeni
zisku misto ztraty je vytvoreni dodatku ke stavajici smlouvé ohledné fixnich cen. Tyto ce-
ny byly stanoveny na pocatku spoluprace v roce 2014, kdy naklady na tento provoz roz-
hodné nedosahovaly vyse, jaké dosahuji dnes. Zmény v cendch surovin vnima bohuzel

kazdy z nas stejné tak jako zmény ve vysi mezd.
1. Zvyseni prodejnich cen v bagetové ¢asti restaurace

Denné se v priméru vyrobi (ve vSedni den) 350-400 ks baget. Navrhuji piekalkulovani
jednotlivych pfednastavenych typil baget a zvySeni jejich prodejnich cen o 10%. Za pri-

mérny mesic by byl tedy obrat za bagety 234 269,9 K¢.
2. Zvyseni prodejnich cen kazdodenniho menu

Tabulka 28 Surovinovy limit X prodejni cena

Surovinovy limit | Prodejni cena
Denni menu 29 K¢ 69 K¢
Bezmasé jidlo 29 K¢ 69 K¢
Specialni jidlo 39 K¢ 83 K¢

V uvedené tabulce se nachéazi vycet surovinovych limitli na menu a prodejnich cen. Suro-
vinové limity jsou nizké stejné tak jako ceny. Primérna cena denniho menu se v Brné po-
hybuje kolem 100 K¢ az 120 K¢. S t€émito smluvné danymi cenami je opravdu tézké udrzet
zavod rentabilni.

Doporucuji zavést kalkulované ceny obédi:

a) zvysit cenu denniho menu o 5 K¢. Toto jidlo se bude vzdy dovézet z vyvatujiciho
zavodu stejné tak jako dvé polévky denné. Docili se tak zvySeni obratu v celé ob-
lasti (nejen na jednom zavod¢) a také zakaznikiim zistane k vybéru levna varianta
obédu.

b) u bezmasého jidla navrhuji stanoveni cenového rozpéti od 74 K¢ do 90 K¢&. (pramér

82 K&)
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¢) u specialniho jidla bych nastavila rozpéti od 90 K¢ do 120 K¢ (prameér 105 K¢)
d) upolévek rozpéti od 16 K¢ do 25 K¢ (primér 20,5 K¢)

Cenovym rozpétim se docili rozmanitosti v jidlech. Mohou se pouzivat kvalitni suroviny,

jako je napftiklad losos €1 vepfova panenka, ze kterych pii nynéjSich cenach vafit zkratka

nelze.

7.5.2.1 Cinnosti, které piedchdzeji zvySeni prodejnich cen baget

1.

2
3.
4

Vypocteni cen pro jednotlivé druhy baget

Zména ceniku, ktery je piistupny zakaznikovi

Zmeéna ceny na Stitcich, které se pii vyrob¢ lepi na hotové bagety

Obeznameni personalu s novymi cenami

Ceny v pokladnim systému neni nutné meénit, jelikoz je zavedend pouze klapka, do které

jednotlivé zaméstnanci markuji ceny baget, které si zadkaznik objedna.

7.5.2.2 Cinnosti, které pitedchdzeji rozvoliiovinim cen

1.

Pted rozvolnénim cen je nezbytné ujasnit si s vy$§im managementem vysi surovin a

vysi rezii, ze kterych se sklada kone¢na cena. BéZznd marze v restauracich se pohy-

buje kolem 300%. Vytvoii se ptehledna tabulka, které se mliZe manaZer provozu

drzet, pii stanovovani prodejnich cen. V tabulce budou uvedeny cenové hladiny,

které manazer zjisti z kalkulaci a k témto hladindm je tieba adekvétné uvést dopo-

rucenou vysi rezii.

ManaZer se nauci pracovat s cenami ve skladovacim programu HELIOS. Prodejni

cena menu bude kazdy den jina, tudiZ se v tomto programu musi ménit kazdy den.

V neposledni fad€ se upozorni na rozvolnéni cen persondl restaurace Eurest, a bu-

dou mu napovézeny argumenty, které¢ mtize pouZit pii komunikaci se zakaznikem.

V tabulce je uveden obrat denniho menu a polévek pted a po zvySeni cen. Vychazi opét ze

statistik prodeje za mésic fijen a piedpoklada stejnou navstévnost a pocty jednotlivého me-

nu a polévek.

Tabulka 29 Obrat menu pied a po zvyseni cen

Primérny prodej jidel | Obrat pied zvySenim Obrat po zvySeni
za mésic cen v K¢ cen v K¢
Denni menu 1259 121 4747 127 769,7
Bezmasé
iidlo 875 46 860 58235




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Specidlni 1221 88 119,57 114 981,57
jidlo

Celkem 256 454,27 300 986,27
jidla

Polévky 1 648 26 368 33 784

M¢siéné se obrat po rozvolnéni cen zvysil na bagetach o 10%, na menu v priméru o 17% a

na polévkach v primeéru o 28%.

7.5.2.3 Obratovy mix po zméndch

Tabulka zobrazuje obratovy mix po zavedenych zménach, tedy po rozvolnéni cen.

Tabulka 30 Obratovy mix po zménach

MnoZstvi Sortiment Celkem brutto v K¢ po zménach %

1 648 Polévky 33784 2
3355 Jidla 300 986,27 17,9
1286 Salaty 31077 1,8
7 798 Pecivo 108 641 6,5
8167 Népoje 181917 10,8
16 915 Kava 421 206 25
1 441 Cukrovinky 19 075 1,1
2559 Teply bar 137 201,54 8,1
1487 Lahudky 26 405 1,6
1 001 Snidané 42 669,6 2,5
935 Zakusky 18 433 1,1
1182 Mlécné vyrobky 20 844 1,2
415 Mrazené vyrobky 8991 0,5
317 Ovoce, zelenina 3521 0,2
823 Vlastni vyroba 40 068 2,4
6 061 Bagety 234 269,9 13,9
712 Caj 14 202 0,8

21 Drogerie 306 0,0182

823 Vlastni vyroba 40 068 2,4
Obrat celkem brutto 1 683 665,31 100
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Obrat by byl v pfipad¢ stejné navstévnosti a spotfebeé surovin, ale zvyseni cen, vyssi o
79 168,48 K¢. V procentudlnim vyjadient je to narist v brutto obratu o 4,9%.

Realizace projektu

7.6 Celkové vynosy spojené s projektem

V ramci této kapitoly budou urceny celkové naklady na realizaci vSech dil¢ich slozek ve-
doucich ke zlepSeni kvality a spokojenosti zdkaznika. VSechny naklady jsou kalkulovany

v cenach s DPH. Vynosy tohoto projektu jsou jak vyc¢islitelné tak i nevycislitelné.

7.6.1 Vy¢islitelné vynosy projektu

Na zéklad¢ vysledkti ankety SERVQUAL navrhuji novou nabidku snidani s roz$ifenym
sortimentem. Ve snidanich méa Eurest mezery a je tak nevyuzity vydej. I pfes to, Ze timto
navrhem vzroste spotfeba surovin, adekvatné vzrostou i trzby za snidané, protoze 1ze oce-

kavat nartist poptavky.

Dale navrhuji v fizeni poptavky vzhledem k tvoficim se frontam v Case obédu. Jako nej-
vhodnéjsi néstroj pro jeji fizeni jsem zvolila zavedeni happy hour, v jejimz Case dostane
zakaznik slevu na obéd. Vznika tak ztrata ve formé této slevy a zaroven se zvysuji ndklady
na spotiebu surovin ob&dl, nicméné Ize opét predpokladat zvySeni poptavky v Case zlev-
nénych obé&d.

Zavedenim mezi smény byla navrZena optimalizace persondlnich ndkladl a dosahla jsem

tak jejich sniZzeni 0 216 000 K¢.

V neposledni fadé rozhodné navrhuji zavést rozvolnéni cen obédl a zvyseni cen baget o 10
%. Kalkulovanymi cenami bude dosazeno lepSiho rozlozeni nékladii a rezii a zaroven se

dosdhne pozadovaného zisku a obédy se stanou rentabilnimi. Stejné tak jako bagety.
Nasledujici tabulka je ptehledem vynost.

Tabulka 31 Vynosy z projektu celkem

Vynos Castka
Nova nabidka snidani | 102 407,04 K¢
Happy hour 92 323,44 K¢

Narust obratu 0 4,9 % | 804 198,8 K¢
Celkem brutto 998 929,28 K¢
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7.6.2 Nevydislitelné vynosy projektu

Zasadnim a jedineCnym vynosem celého projektu je rozhodné zvyseni kvality poskytova-
nych sluzeb a tim spokojenosti zdkaznikii restaurace Eurest. Zvysi se také mista v jidelné,
aby mél stravnik vétSi pravdépodobnost, ze si k obédu sedne v jidelné nebo na venkovni
zahradce. Zaroven se v restauraci bude citit 1épe, protoze v ni bude hrat pfijemna hudba a
obsluhovat persondl, ktery je snazivy a mily.

7.7 Realizace projektu

V nasledujici kapitole je stru¢né popsan postup realizace projektu.

7.7.1 Casovi analyza

Ke kazdému bodu je stanoven piesny termin splnéni. Ditkladny popis vSech €innosti ve-
doucich k realizaci je vSak pftili§ rozsahly, proto se zaméfuji pouze na obecné kroky, které

se projektu dotykaji.
S realizaci projektu navrhuji zacit 1. kvétna 2018.
1. Projednani projektu s finanénim feditelem spole¢nosti, stanoveni jednotlivych ter-
mind
Nejprve je tieba rozplanovat celkovou realizaci, kdy se ktera ¢innost uskutec¢ni.
Termin splnéni: 1. kvéten 2018
2. Stanoveni opatfeni, ktera jsou pro restauraci nova

Projekt je spojen s mnoha novymi opatfenimi a poZadavky, se kterymi se restaurace dosud
nesetkala. Je tieba si je ujasnit a prodiskutovat je s klientem. Na zéklad¢ souhlasu klienta a
manazerQ restaurace, budou vybrana ta opatteni, ktera se v ramci projektu budou realizo-

vat.
Termin splnéni: 3. kvéten 2018
3. Osloveni stavajicich dodavatela

Prvnim krokem projektu je osloveni stdvajicich dodavatelli, protoze komunikace s nimi

byva vzdy zdlouhava.

- prodiskutovani jejich moznych terminti realizace

- kvalita dodavky
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- cena dodavky vcetn¢ instalace a nasledné udrzby
Termin splnéni: 15. kvéten 2018

4. Sepsani investi¢nich pozadavku a ptipadnou zadost o schvéleni nesmluvniho doda-

vatele

Termin splnéni: 15. kvéten 2018

5. Sepsani zadosti spojenych s realizaci projektu
Termin splnéni: 16. kvéten 2018

6. Schvaleni a podpis sjednanych domluv
Termin splnéni: 17. kvéten 2018

7. Ptiprava prostor restaurace na ptipadné stavebni zasahy
Termin splnéni: 18. kvéten 2018

8. Sestaveni novych nabidek sluzeb

Bylo navrzeno nové snidanové menu, které je tieba zpropagovat stejné jako nové ocenéni

kvality Czech specials.
Termin splnéni: 20. kvéten 2018

9. Osloveni marketingového odd¢€leni na centrale ohledné podpory rozsifeni povédo-

mi o zavedenych novinkach v restauraci.

Termin splnéni: 21. kvéten 2018

10. Objednéni novych surovin
Termin splnéni: 21. kvéten 2018

11. Nastaveni novych cen a obeznameni persondlu o zménach
Termin splnéni: 24. kvéten 2018

12. Zajisténi personalu a brigaddnikii pottebnych v ¢ase Skoleni kavy
Termin splnéni: 27. kvéten 2018

13. Zaskoleni personalu na nové technologie
Termin splnéni: 29. kvéten 2018

14. Opétovna analyza spokojenosti zdkazniki
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Je tfeba znovu analyzovat spokojenost zakaznikil po realizaci projektu a ziskat tak zpétnou

vazbu o Uspésnosti zavedeni opatfeni vedoucich ke zvyseni kvality poskytovanych sluzeb.

Termin splnéni: 1. duben 2019

7.7.2 Rizikova analyza

Realizace projektu s sebou nese rizika, kterd je dobré identifikovat. V této Casti prace se
tedy budu zabyvat ur¢enim moznych rizik, pravdépodobnosti jejich vyskytu a opatfenimi,
kterymi je mozné riziku piede;jit.
Rizika:

e Neschvaleni investic

Za hlavni a nejvétsi riziko celého projektu povazuji schvalovaci proces, kterym musi projit
kazda investice, kterou chce restaurace provést. Vzhledem k nedavné rekonstrukci, by

mohl vrcholovy management firmy jakékoliv investice zakéazat.
e Konec najemni smlouvy

~r o7

Dalsim rizikem je koncici kontrakt v podob€ najemni smlouvy mezi spole¢nosti Compass

Group s.r.o. a klientem, které platnost vyprsi na konci roku 2019.
e Nezvyseni poptavky

Po zavedeni urcitych opatfeni se zvysi kvalita poskytovanych sluZzeb, ovSem predpoklada-

ny vzestup poptavky je pouze orientacni. Nemusi tedy dojit ke zvySeni obratu.
e Neziskani certifikatu Czech specials

Restauraci navstivi kontrolor, ktery udéli certifikat pii splnéni vSech pozadavki na kvalitu

sluzeb. Je tu moZnost, Ze restaurace neobstoji a certifikat neziska.
e Spoluprace s dodavateli

Dodavatelé jsou sice ovéfeni, nicméné se muze stat, Ze se vyskytnou problémy

s objednavkou nebo uz realizaci projektu.
e Nevhodné rozmisténi novych mist k sezeni a pokladen

I ptes ditkkladnou rozvahu by mohla nastat situace, Ze budou mit zédkaznici naopak malo

msta k pohybu s tacy, na kterych si nesou obéd.

e Nemoznost akceptovat ceny ze strany zdkaznika
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Vzhledem ke konkurenci v okoli restaurace, zdkaznik nemusi akceptovat zvySeni cen baget

a rozvolnéni cen obédu.

Tabulka 32 Zhodnoceni rizik projektu

. . Pravdépodobnost Mira .
Riziko V)"Is’kytu dopadu Opatreni
-Pfedstaveni managementu vy-
(s . . , nosy projektu
Neschvaleni investic Vysoka Vysoka _Predstaveni managementu miru
zvySeni kvality
-Podpis smlouvy o smlouvé bu-
douct
Konec najemni Stiedni Vysoka -Pf?svédéeni klientav 0 kV?.li‘[é
smlouvy sluzeb tak, aby nemé¢l potiebu
vypisovat konkurz na nového
dodavatele stravovacich sluzeb
-Marketingova komunikace se
zakazniky
NezvySeni poptavky Stredni Stiedni | -komunikace se zakaznikem pfi
objednavce
- dodrzovani kvality sluzeb
Neziskani certifika- Nizké Nizka -dodrievni pfesn}’{ch pos}upﬁ
tu -dodrzeni kvality sluzeb
Spoluprice s doda- Nizké Vysok4 ) -Q{ﬁbéiné komutvljkacq .
vateli -prubéznd kontrola pfi realizaci
Nevhodné rozmis- -Pfesné premcieni prostoru
ténim novych mist Nizka Vysoka -Prakticka zkouska pohybu s
k sezeni a pokladen tacy
-Marketingova komunikace se
NemoZnost akcep- v o1 o1 . zékazni’ky . o
tovat ceny Stfedni Stfedni | - komunikace se zakaznikem pfi
objednavce

- dodrZovani kvality sluzeb

7.8 Vykaz zisku a ztrat po navrhovanych zménach

Vzhledem ke kapitolam vySe uvedenym doSlo k nasledujicim zménam, které vedou ke

zvyseni kvality sluZzeb v restauraci Eurest a budou mit vliv na zménu hospodaiského vy-

sledku:

1. ZvySenim obratu snidani o 102 407,04 K¢ se zvysi i spotfeba surovin za snidan€ o

51 203,52 K¢ a zvySenim obratu za obédy v dusledku zavedeni happy hour o
92 323,44 K¢ se zvysi také spotieba surovin o 36 929,38 K¢

2. Optimalizaci personalnich naklad o 216 000 K¢ dojde ke snizeni personalnich na-

kladt, tedy nakladi celkem

3. Naklady celkem na navrhovana opatieni, ktera povedou ke zvyseni kvality posky-

tovanych sluzeb, Cini celkem 438 746,68 K¢

4. Rozvolnénim cen ob&du a baget se obrat zvysi 0 4,9%
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Tabulka 33 Ptehled néklada a vynost

Naklady Vynosy
18 439,58 tis. K¢ 16 412,22 tis. K¢
Nova nabidka snidani +51 203,52 K¢ + 102 407,04 K¢
Happy hour +36 929,38 K¢& +92 323,44 K&
Optimalizace personalnich -216 000 K&
nakladl
Naklady na Ivlavrrhované 1 438 746,68 K&
opatreni
Narust obratu o 4,9% + 804 198,8 K¢
Celkem 18 750,46 tis. K¢ 17 411,15 tis K¢

Nasledujici tabulka je vyjadfenim celkovych zmén v hospodaiském vysledku.

Tabulka 34 Vykaz zisku a ztrat po zménéch v tis. K¢

Pied zménami Po zménach

Vynosy celkem 16 412,22 17411,15 K¢
Néklady celkem 18 439,58 18 750,46 K¢
HYV pred zdanénim | -2 027,36 K¢ -1339,31 K¢

Hospodatsky vysledek pted zdanénim by se tak snizil na 1 339,31 K¢, tudiz by se zlepsil o

688,05 tis K¢. Zaroven by se zlepsila kvalita sluzeb a spokojenost zakaznika.
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ZAVER

V ramci této diplomové prace byla navrzena opatieni vedouci ke zvysSeni urovné sluzeb
v restauraci Eurest. Navrhy vychdzi z provedenych analyz a jsou zaméfeny na nékolik
moznych zptisobl zlepSeni spokojenosti zakazniki. Projektova ¢ést je vénovana tako op-
timalizaci personalnich nékladii, rozvolnéni cen obédl a zdrazeni baget, s cilem najit volné

finan¢ni prostfedky, které by byly pouzity k zavedeni zminovanych névrhi.

Na zédkladé¢ SWOT analyzy a SERVQUAL metody byly zjistény dva pohledy na soucasn¢
poskytované sluzby, z pohledu zakaznika a z pohledu manazert restaurace. Oba tyto po-
hledy se v mnoha ohledech zcela shodli. Hlavni problémy oba respondenti vidi v nedostat-
ku mista k sezeni, v Casto se tvoricich frontach, Cerstvosti a variabilité snidani, a v profesi-

onalité personalu a jiné.
Proto byly navrzeny nasledujici opatieni:

e Mystery shopping — s cilem kontroly kvality a Gplnosti poskytovanych sluzeb, cho-
vani a profesionalita persondlu v ¢ase nepfitomnosti manazera

e Anketa zaméstnanec mésice — s cilem motivace zaméstnanct finan¢ni odménou

e Happy hour — s cilem fizeni poptavky, zamezeni tvorby front ve Spickach

e Hudba v restauraci — s cilem zlepSeni atmosféry v restauraci

e Skoleni kavy — kava je suverénné nejprodavangjsim sortimentem s nejvyssim obra-
tem a proto je tieba ji vénovat pozornost, naucit persondl ji prodavat a zachazet s ni

e (Czech specials — zavedeni certifikace s cilem zaruceni kvality

e Pfidani novych mist k sezeni — zvySeni spokojenosti zdkaznika a zamezeni ztraté
mobilidie

e Venkovni zahradka — zvySeni poctu mist k sezeni vzhledem k omezenym prosto-
ram uvnitf restaurace

e Udrzovac hranolek — s cilem zlepSeni servirovani smazenych pfiloh a udrzby cer-
stvosti tohoto pokrmu

e Objednavky a platba ptes tablet — s cilem zamezeni tvorby front a urychleni odba-
veni zdkaznika s dodrZzenim kvality sluzeb

e Rozdéleni pokladen — efektivn&j$i umisténi pokladen s cilem zmenSeni front a

urychleni odbaveni zdkaznika s dodrzenim kvality sluZeb
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V projektu byly podrobn¢ vysvétleny divody k zavedeni opatfeni a rozepsany jednotlivé

naklady. Celkova nékladovost na vyse zminénd opatieni je 424 638,71 K¢.

Rozvolnénim prodejnich cen obédil a polévek, zdraZzenim baget o 10% a optimalizaci per-
sonalnich nakladi, kdy se efektivnéjSim nastavenim smén usetiila jedna pracovni sila, byly
spocitany vynosy a uspory ve vysi 998 929,28 K¢. Predpokladem je zvySeni poptavky a

tudiz trzeb a obratu.

Po zavedeni vSech navrhi na zlepseni tirovné sluzeb a ekonomickych opatieni bylo dosa-

zeno zvyseni ro¢niho hospodarského vysledku o 688 050 K¢.
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PRILOHY

P1: Survey Eurest

Survey Eurest

Hello,

we would like to ask you to fill this survey. Your responses will help us to improve our services,

because we appreciate every initiative.

1 =poor
5 = excellent
Thank you

Team Eurest

\ ) Thinking about catering facilities, how would you rate the following *

Quality of the food?

Freshness of the food?

Temperature of the food?

Presentation of the food counters?
Variability of the menu choices?
Correctness of the bill at the cash desk?
Waiting lines?

Quickness of the hill?

Size of portion?

Breakfast variability?

Breakfast freshness?

@ Restaurant features *

Cleanliness of the service area?
Cleanliness of dining area?
Opening and closing times?
Athmosphere?

Enough place to sit?

Moderness of equipment?
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