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ABSTRAKT

Bakalatskéd prace se zaméiuje na kvalitativni metodu marketingového vyzkumu Mystery
shopping. Prace vysvétluje proces marketingového vyzkumu a informuje o Mystery shop-
pingu, jeho historii a zasadach. V praktické ¢asti vyhodnocuje vysledky Mystery shoppingu

provadéného ve vybranych restauracnich zatizenich.

Klicova slova: Mystery Shopping, marketing sluzeb, marketingovy vyzkum, hodnoceni za-

méstnancu.

Keywords: Mystery Shopping, quality of sale, marketing research, evaluation of employees.

ABSTRACT

Thesis is focusing on qualitative method of marketing research called Mystery shopping.
Thesis is explaining process of marketing research and informs about Mystery shopping, its
history and principles. The practical part of the thesis evaluates results of Mystery shopping

done in chosen restaurants.

Keywords: Mystery Shopping, marketing of services, marketing research, evaluation of em-

ployees.
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UvVOD

Cilem bakalarské prace je piiblizit kvalitativni vyzkumnou metodu Mystery shopping a diky
provedenému vyzkumu prezentovat zjisténé informace, které mohou pomoci vybranym re-

stauracim zjistit nedostatky, nebo naopak kvality, které maji jejich zaméstnanci.

V teoretické Casti se bakalaiska prace zaméiuje na vysvétleni pojmt marketingovy vyzkum,
marketing sluzeb a Mystery shopping jako celek. To znamena na jeho historii, techniky pro-
vedeni, cile, zakladni zasady a etiku. Je zde uveden také cil prace, vyzkumné otazky a cel-

kova priprava pro Mystery shopping provadény v praktické ¢asti.

V praktické ¢asti bakalaiska prace navazuje na teoreticky zéklad ptedchozi kapitoly. Budou
zde popsany informace a popisy jednotlivych restauraci, ve kterych budou vyzkumy prova-
dény. Déle zde bude proveden samotny vyzkum, z jehoz vysledkli bude vypracovano dopo-

ruceni pro zvolen¢ restaurace.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

. TEORETICKA CAST
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1 MARKETINGOVY VYZKUM

V piipadé kdy firma potiebuje zjistit, alespoit odhadem, co a jaké mnozstvi zékaznici budou
nakupovat, pouzije marketingovy vyzkum. Jeho cilem je planovani, analyza, shromazd’ovani
a vyhodnocovani informaci, které firm¢ pomtizou definovat a fesit dany marketingovy pro-
blém. Vétsina velkych firem ma své vlastni oddéleni vyzkumu, které spolupracuje s marke-
tingovymi manazery. V nékterych piipadech si firmy najimaji externi odborniky na marke-
tingovy vyzkum, ktefi prodiskutuji problém dané firmy a poté samotny vyzkum provedou
S tim, ze vysledna data odprezentuji a navrhnou nejlepsi doporuceni pro vyreseni problému.
V mnohych ptipadech firmy také finalni data jednoduse nakoupi a pak vyuziji pti rozhodo-
vani vV tom, jak maji vyfesit jejich problém. (Kotler, 2004, s. 227-228)

Marketingovy vyzkum muzeme rozdélit do péti skupin podle toho, jaky ma byt jeho cil, viz

obrazek nize.

Sledovat prostredi
prostredi Monitorovaci vyzkum

Definovat mozné pficiny jevu

Explorativni vyzkum

Popisovat jev
] Deskriptivni vyzkum

Vysvétlovat pFigin
P y Kauzalni vyzkum

Odhadovat budoucnost

Vyzkum budouciho vyvoje

Obrazek 1: Typy vyzkumu podle vyuziti v rozhodovacim procesu (Kozel, Myna-
fova a Svobodova, 2011, s. 152)

e Monitorovaci vyzkum — Provadi se pfedevs$im na zac¢atku vyzkumného procesu, kdy
uvadi vstupni informace o aktualnim stavu na trhu. Jako nejcast&jsi typ tohoto vy-
zkumu se uvadi analyza trhu a prostfedi, kterd zajiStuje data o marketingovém pro-
stredi firmy. Ty lze poté pouzit k urceni slabych a silnych stranek, ptilezitosti a hro-
zeb. Zpracovava interni a externi data Cerpana piedevs§im ze sekundarnich zdrojt.
(Kozel, Mynatova a Svobodova, 2011, s. 153)

e Explorativni vyzkum — Provadi se k porozuméni a definovani problému firmy. K ur-
¢eni feSeni dané¢ho problému a vytyCeni hypotéz, které budou vyzkumem ovéteny.
Data ziskdvame hlavné ze sekundarnich zdroji. (Kozel, Mynéfova a Svobodova,
2011, s. 153)

e Deskriptivni vyzkum — popisuje jevy, které se tykaji vztahu mezi specifickymi sub-

jekty a objekty na trhu. Jeho zakladem je problém a postup. I kdyZ se nezajima o
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pti¢inu stavu, lze ho vyuzit pro urceni jeho budouciho vyvoje. Data pro provedeni
ziskavame dotazovanim nebo pozorovanim. (Kozel, Mynarova a Svobodova, 2011,
s. 153)

e Kauzalni vyzkum — Jeho cilem je shromazdit data o spojeni mezi sledovanymi jevy,
podle kterych vysvétluje priciny. Mezi jednotlivymi jevy hleda vztahy a urcuje jejich
souvislost. Data k tomuto typu vyzkumu ziskavame dotazovanim nebo experimen-
tem. (Kozel, Mynaiova a Svobodova, 2011, s. 154)

e Vyzkum budouciho vyvoje — Jak uz ndzev napovida, cilem tohoto typu vyzkumu je

wevr

scénait. (Kozel, Mynarova a Svobodova, 2011, s. 154)

1.1 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu mizeme rozdélit do péti ¢asti, kterymi jsou: definovani
problému, plan vyzkumu (zdroje dat, metody a techniky zdroje dat, ur¢eni velikosti vzorku),

sbér dat, analyza idaji a zavéry a doporuceni.

Uréeni cile vyzkumn
definovani vyzkumného problémm
prinos vyzkumu

!

| Zdroje dat |

I

‘ Metody a techuiky zdroje dat ‘

!

| Uréeni velikosti vzorku |

l

| Shér dat |

l

| Zpracovani a analyza dat |
l

Zpracovani a prezentace zaveretne zpravy

Obrazek 2: Proces marketingového vyzkumu (Piibova, 1996, s. 25)

e Definovani problému — Prvnim a nejvyznamnéjSim krokem marketingového vy-
zkumu by mélo byt definovani problému. Lidem, ktefi budou mit zodpovédnost za
provedeni daného vyzkumu, umoziuje definovani problému stanovit spravné po-
stupy, které povedou k zajisténi informaci. Pokud k definovani problému nedojde,

cely vyzkum miiZeme ve vétSiné ptipadl oznalit za bezcenny. PfiCiny, které vedly



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 12

ke vzniku problému, jsou soucasti jeho specifikace a jejich zjisténi nam pomaha Iépe
urcit dalsi postup vyzkumu. (Svétlik, 2005, s. 43)

e Plan vyzkumu — Prvni krok pfi planovani vyzkumu nazyvame piedbézny vyzkum.
Jeho ti¢elem je zjistit a shromazdit zakladni informace o p¥i¢inach problému. Cer-
pame hlavné ze sekundarnich dat, z informaci, které jsme ziskali k jinym acelim,
nebo z informaci od zasvécenych osob v oblasti daného problému. Druhym krokem
je segmentacni vyzkum, ktery ukazuje chovani zédkaznikl na trhu, které se viditeln¢
odlisuje a mize byt ovliviiovano spotifebnimi navyky nebo demografickymi faktory.
Po nashromézdéni informaci nemusime potad znat pfiiny spotiebitelského chovani.
K zjisténi pfi€in a vztahu riiznych jevil 1ze vyuzit nékolik metod jako: experiment,
modelovani, nebo jiné statistické metody. (Svétlik, 2005, s. 43-44)

e Sbér dat — Pii provadéni marketingového vyzkumu mizeme Cerpat z velkého mnoz-
stvi informaci. Mezi nejcastéjsi patii sekundarni data, ktera jsou vétSinou jiz shro-
mazdéna kvili jinému problému. Lze z nich tedy jednoduse ¢erpat a vétSinou s nimi
zacina kazdy marketingovy vyzkum. Jejich velkou vyhodou je dostupnost a Gspora
Casu. Ve vétsing ptipadi jsou v8ak neptesné a nerelevantni. (Svétlik, 2005, s. 44-45)
Sekundérni data mizeme rozd¢lit na interni a externi. Interni zdroje jsou popsany
Vv pfedchozim textu, ¢erpame je tedy piimo z dat, které mame v podniku. Externi
zdroje jsou informace, které sdili vlada nebo jiné spolecnosti. Jsou to napiiklad sta-
tistické rocenky nebo finanéni zpravy. Sekundarni data ale nejsou dostacujici, proto
musi firmy ziskat data primarni. Tyto data nelze ziskat nijak jinak, nez vyzkumem,
jelikoz je vlastni predevs§im zakaznici, konkurence nebo partnerské firmy (dodava-
telé, dopravci). Zakladni metody vyzkumu pouZzivané pro sbér primarnich dat jsou
pozorovani, pruzkum a experiment. U sbéru primarnich dat plati stejna pravidla jako
pro sbér sekundarnich a to takova, ze ziskané informace musi byt objektivni, rele-
vantni, nezkreslené a piesné. (Svétlik, 2005, s. 45-46)

¢ Analyza idaji — Po shromdzdéni dat je dulezité, aby marketingovi vyzkumnici pec-
livé vybrali nejdtlezitéjsi informace, zajistili jejich spravnost a piesnost a provedli
jejich analyzu. Jejich prace by méla byt zaznamenana v tabulkach s vysledky, pri-
meéry a jinymi statistickymi parametry. (Kotler, 2004, s. 246-247)

e Zavéry a doporuceni — Zpracovana data z vyzkumu jsou potom prezentovany samot-

nému managementu firmy. Ke spravnému rozhodnuti managementu je zapotiebi pre-

vvvvvv
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aby spolu spolupracovali marketingovi pracovnici a manazeti. Spolu se musi domlu-
vit na nejrelevantnéjsich datech, které ukdzou managementu, aby nedoslo k prezen-
taci vysledkd, které ocekavali, na misto vysledk, které neptedpokladali. Tahle spo-

luprace vétSinou vede k nalezeni spravnych zavéru. (Kotler, 2004, s. 246-247)

1.2 Techniky sbéru dat v marketingovém vyzkumu

Pti sbéru dat asi nejvice ocenime nasi poctivou piipravu, ktera probiha na zac¢atku vyzkumu,
jelikoZ vSechny ¢innosti jsou dopfedu naplanovany a miizeme se tedy zaméfit pouze na jejich
realizaci. Naopak pfi $patné ptipravé jenom piibyva problému, kvuli kterym ztracime Cas.

(Kozel, Mynarova a Svobodova, 2011, s. 96)

1.2.1 Sbér dat s vyuZzitim riiznych metod

Jako nejzékladnéjs$i metodu pro sbér dat miizeme povazovat pozorovani. Timto zpiisobem
se ziskavaji vétSinou informace, které nam zékaznik nemtze nebo nechce za normalnich
okolnosti sd¢lit. Nevyhodou pozorovani je, ze kvtli nému nezjistime nazor zadkaznika, nebo
neziskdme informace o motivech jeho chovani. Taky nelze ziskat informace o jevech, které
se dé&ji jen piilezitostné. Jako ptiklad u metody pozorovani mtizeme uvést, kolik aut projede
na ru$né cest¢ vV mist¢, kde chceme postavit restauraci, nebo jakou reakci vzbudil na ndvstév-

nika nasi pobocky jeji novy design. (Svétlik, 2005, s. 46)

Vice rozsitenéjsi metoda vyzkumu je prizkum provadény formou dotazniku. Dotaznik se
sklada z vybranych otazek, které nam poskytnout dostate¢né informace k feSeni naseho pro-
blému. U spravné sestavené¢ho dotazniku a vhodné vybraného kontaktu s nosi¢em informaci
si mizeme byt jisti, ze podchyti vSechny diilezité informace o motivech, nazorech, pohle-
dech, postojich a smysleni nasich zakaznikd. Naopak nevhodné vybrané otazky v dotazniku
muzou vést k informacim, které nejsou potfebné a neodpovidaji nasim cilim a potiebam
pruzkumu. Dilezité je zaméfit se na osoby, které maji o daném tématu nejvice informaci.
Chceme-li cilit na produkt, pfizptisobime dotaznik jeho uzivatelim. Odpovédi osob, které
maji informace jen z druhé ruky, nepotfebujeme a nechceme. Jako dalsi pravidla bych vybral
vyhnout se zavadéjicim otdzkdm, neomezovat dotazovaného, jasné formulovat a vykladat
otazky a v posledni fadé myslet 1 na psychologické faktory. Mezi nejpouzivanéjsi metody
vyplnéni dotazniku patii pohovor, ktery je provadén zaskolenym vyzkumnikem. Vyzkumnik
oslovi zakaznika napftiklad v praci, na ulici, nebo naptiklad v prodejné za Gcelem zjistit in-

formace o urcité sluzbé nebo vyrobku. Dotaznik je mozno vyplnit také telefonickou formou,
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pti které vyzkumnik komunikuje se zdkaznikem rychle a da se fict anonymné, diky ¢emu je
uzivatel daleko vstiicné&jsi pii odpovidani. Dotaznik 1ze také poslat postou, e-mailem, nebo
ho mizeme vystavit na socialnich nebo webovych strankach. V téchto pripadech je nejveétsi

nevyhodou nedostate¢na zpétna vazba. (Svétlik, 2005, s. 46-48)

Posledni formou vyzkumu je experiment, jehoz snahou je zachytit pfic¢inu chovéani vybra-
ného vzorku osob pfi plsobeni riznych vlivi. Nejvétsi vyhodou experimentu je nepfetrzita
kontrola nad prizkumem, diky které mohou vyzkumnici pozorovat vystupovani osob daleko
1épe nez u predchozich dvou forem sbéru dat. Jako ptiklad experimentu mizeme uvést sle-
dovani zakaznikl v supermarketu za pomoci kamery. Zajima nas hlavné reakce zakaznikl
na rizné zmény podminek jako naptiklad zmény cen, zbozi, nebo rozmisténi regalii. (Svét-

lik, 2005, s. 48)

1.2.2 Zabezpeceni sbéru dat

Pro ziskani pottebnych dat je také dilezita pocatecni organizace. VSichni novi pracovnici
musi byt ditkladné ptipraveni, proskoleni a po celou dobu sbéru dat koordinovani. Abychom
toho dosahli, je potieba provést vstupni Skoleni, na kterém vysvétlime ucel a cil celé akce.
Je zapotiebi spravné vSechny naucit technické postupy, etické zdsady vyzkumu, metodiku
postupu a piidélit kazdému Clenovi tymu jednotlivé tikoly s ¢asovym harmonogramem. Pied
zacatkem sbéru dat se pracovnici musi provétit prostiednictvim testovaci prace. (Kozel, My-

nafova a Svobodova, 2011, s. 97)

1.2.3 Kontrola sbéru dat

Jelikoz se sbér dat v terénu vétSinou provadi za pomoci externich pracovnikii, méli bychom
je pred zacatkem informovat o kontrole jejich vysledkli. Informovani pracovnikl zplisobi
jejich motivaci k tomu, aby praci provedli poctivé a diky tomu dosahli zaji$téni relevantnich
dat. Zda byl vyzkum skute¢né proveden, ovéifujeme vétsinou telefonicky, k cemuz potiebu-
jeme hlavné diivéru a aktivni spolupraci respondenta. Abychom nedali respondentovi za-
minku k neduvéte, poskytneme tazateli (vyzkumnikovi) takzvany prilkaz tazatele, ktery ob-
sahuje duilezité informace k jeho ovéfeni u zadavatele vyzkumu nebo vyzkumné agentury.
Zadavatel vyzkumu podstupuje nejvétsi riziko, jelikoz za vyzkum plati nemalé penize. Diky
tomuto ma pravo kontrolovat kvalitu odvedené prace. Vyzkumna agentura by tedy méla evi-

dovat Groven osob, které sbiraji data. (Kozel, Mynatfova a Svobodova, 2011, s. 99)
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2 MARKETING SLUZEB

Bakalaiska prace zapada svym tématem do okruhu marketingu sluzeb. K vysvétleni pojmu
sluzba miizeme najit nékolik definic: ,,Sluzba je jakakoli aktivita nebo vyhoda, kterou miize
jedna strana nabidnout druhé, je v zdsad¢ nehmotnd a nepfinasi vlastnictvi. Jeji produkce

mize, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.* (Kotler, 2007, s. 710)

Dalsi definice tika, ze: ,,Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné Cin-
nosti, které¢ poskytuji uspokojeni potfeb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku
nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb muize, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-li
vsak toto uziti nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto nehmotného zbozi.” (Vasti-

kova, 2008, s. 20)

2.1 Vlastnosti sluzeb

Sluzby miizeme rozdélit do tfi skupin. Tercialni (ubytovani, provoz pradelen), kvartérni (do-
prava, obchod, komunikace) a kvinterni (zdravotni péce, vzdélavani). Hotely a restaurace
muzeme zafadit do skupiny tercialnich sluzeb, kde najdeme naptiklad kadetrnictvi, kosme-
tické sluzby, pradelny a jiné. VSechny skupiny maji spolecné vlastnosti, kterymi se 1i§i od
hmotného zbozi. Jsou to nehmotnost, neoddélitelnost, heterogenita, znicitelnost a nemoznost

vlastnictvi. (Vastikova, 2008, s. 13, 20)

2.1.1 Nehmotnost

Jelikoz si sluzbu nelze prohlédnout ani vyzkouset, jsou tu prvky, které zakaznikovi zlstavaji
az do koup¢ sluzby skryté. VEétSinu prvki, které prodejci uvadé;i u svych sluzeb, jako napfi-
klad jistota, spolehlivost, ditvéryhodnost, si miiZze zékaznik ové&fit aZ po spotfebé sluzby. U
zakaznika tedy vznika vétsi mira nejistoty, kterou se marketing sluzeb snazi prekonat zamé-
fenim se na vytvofeni silného jména firmy neboli znacky. Diky nehmotnosti klade zdkaznik
daraz hlavné€ na své osobni zdroje informaci a nejvice bere v potaz cenu sluzby. (Vastikova,

2008, s. 20-21)

2.1.2 Neoddélitelnost od poskytovatele

Neoddélitelnost poskytovatele je dalsi charakteristicka vlastnost sluzeb. Pti srovnani se zbo-
zim, které je nejprve vyrobeno a pak prodano, je tomu u sluzeb naopak, nejdiive se proda,

potom se produkuje a ve stejnou dobu spotiebovava. Zakaznik je z pravidla pfitomen po
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celou dobu poskytovani sluzby. U téhle vlastnosti je mezi typickymi ptiklady uvedena na-
ptiklad navstéva u kadetnice, u které samoziejmée musi byt jak zdkaznik, tak samotné kadet-
nice nebo napiiklad navstéva u zubare, kde také nesmi chybét ani jedna strana. V uréitych
pfipadech mize vzniknout tzv. lokalni monopol. Lokalni monopol vznika, je-1i dana osoba

nebo firma, ktera poskytuje sluzbu, exkluzivni. (Vastikova, 2008, s. 21-22)

2.1.3 Heterogenita

Heterogenita, jinymi slovy variabilita sluzeb, je spojovéna s poskytovanou urovni kvality
zvolené sluzby. Diky velkému mnozstvi poskytovatell stejnych sluzeb je mozné, ze zakaz-
nik narazi na jinou kvalitu u stejné sluzby, ale s odlisSnym poskytovatelem. Proto se zékaznici
zamé&fuji nejen na cenu sluzby, ale také na jeji kvalitu. Pro poskytovatele sluzeb je tedy
hlavni dbat na to, aby sluzby vykonavali spravné proskoleni a motivovani zaméstnanci, ktefi
maji vzity standard kvality dané znacky. Kvalita dané sluzby lze métit Mystery shoppingem,
ktery je tématem této bakalaiské prace. (Vastikova, 2008, s. 22-23)

2.1.4 Znicitelnost sluzby

Pro zékaznika, ktery zakoupil danou sluzbu, znicitelnost znamena sloZitou moznost ji rekla-
movat. Jelikoz je sluzba nehmotna, neni mozné ji skladovat, znovu prodavat nebo vracet. |
kdyz je tu moznost jisté reklamace, ne vzdy je mozné nahradit nekvalitni sluzbu sluzbou
kvalitni. Jako ptiklad 1ze uvézt kadetnictvi, kde po nekvalitné stfizeném ucesu lze zékazni-
kovi vratit penize, ale jeho Spatné ostfihané vlasy uz vratit nelze. Znicitelnost reklamy zna-
mena pro zakaznika v podstaté obtiznou reklamaci sluzby, ktera nikdy zdkaznikovi z paméti

nesmaze Spatny zazitek. (Vastikova, 2008, s. 23-24)

2.1.5 Nemoznost vlastnictvi

Jak uz nazev napovida, zakaznik zaplacenim za sluzbu neziskava nic do svého vlastnictvi. |
kdyz je mozné u dané sluzby ziskat n&jaky hmotny predmét, jako naptiklad pijceni kola na
vikendovy pobyt, na konci pobytu ho ale zase vratime. Jako ptiklad 1ze uvést napiiklad za-

placeni ro€niho soukromého parkovaciho stani na sidlisti. (Vastikova, 2008, s. 24)



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 17

3 MYSTERY SHOPPING

Mystery shopping patii mezi formy marketingového vyzkumu. Jeho cil je zjistit nedostatky
v prodeji pii komunikaci mezi spolecnosti a spotiebitelem. Vysledky vyzkumu se vétSinou
pouzivaji pro odstranéni chyb a dale slouzi k vylepSeni stupné nabizenych sluzeb. (Staiikova,
2007, str. 74) Mystery shopping se zaméfuje na pozorovani zaméstnance v misté prodeje,
kde hodnoti prostiednictvim fiktivniho zakaznika neboli Mystery shoppera schopnost za-
méstnance prodat nebo nabidnout ur¢ity produkt. (Mystery shopping, ©2016) Mystery shop-
per piichazi do prodejny, nebo jiného zatfizeni s piedem piipravenymi dotazy a vytkami
Kk prodejctim, podle kterych nasledné analyzuje kazdou problémovou situaci se zamérem na-

vrhnout jejich feseni. (Kotler, 2007, s. 541)

Mystery shopping jde uplatnit prakticky v kazdém oboru. Nejcastéji se vSak pouziva v pro-
dejnach, kde dochazi k castému kontaktu se zdkaznikem, nebo v ubytovacich zafizenich.
Touhle formou vyzkumu se obvykle zkouma, zda zaméstnanec podal zakaznikovi veskeré
informace, zda je peclivy, slusny, ochotny, umi pozdravit a je dost rychly s oslovenim o

pomoc. (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011, s. 180)

3.1 Historie Mystery shoppingu

Historicky prvni “tajny nakup* se uskutecnil v USA jiZ pfed vice nez 50 lety. Vyuziti toho-
hle vyzkumu bylo viak jiné nez dnes. Slo pfevazné o kontrolu poctivosti zaméstnancii ve

finanéni sféfe, kde se objevovalo velké mnozstvi kradezi. (Mystery-shopping, ©2003-2005)

Postupem ¢asu se mystery shopping vyvinul a zacal se pouzivat k vyhodnoceni, jestli spo-
le¢nosti poskytuji dostate¢né zakaznické sluzby. Tahle forma vyzkumu pokracovala ve svém
vyvoji a je v soucasné dobé velmi pouzivana ve vSech rliznych oborech. Podle zpravy pii-
pravené pro sdruzeni poskytovatelt Mystery shoppingu, tento vyzkum zajistil okolo 600

miliéna dolart pro ekonomii USA. (Mysteryshopperjobfinder, ©2006-2020)

3.1.1 Mystery shopping ve svété a v Ceské republice

I kdyZ je tahle marketingova vyzkumna metoda znama uz nékolik let a potad se da povazovat
za velice rozSifenou, mezi vefejnosti je brana spiSe jako technika Spionaze a vétSina lidi
vlastn€ ani nevi co si pod pojmem Mystery shopping ptedstavit. Na ¢eském trhu plisobi

desitky vyzkumnych agentur, pfi ¢emz jen mala ¢ast z nich se zabyva jen Mystery shoppin-
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gem. Pokud tohle ¢islo srovndme naptiklad s USA, zjistime, Ze vyzkum formou tajného na-
kupu poskytuje alespon 750 spolecnosti a zadavatelé za néj utrati vice nez 600 miliont do-
larti ro¢né. Ve Velké Britanii zazil Mystery shopping boom hlavné v poslednim desetileti,
kdy bylo na trhu piiblizné¢ 200 firem poskytujici tuto formu vyzkumu. Stejny boom vidime
I v zemich zapadni Evropy, kde tento pojem byl pted rokem 1999 v podstaté cizi. (Mystery-
shopping, ©2003-2005)

3.2 Mystery Shopper

Jako Mystery shoppera miizeme oznacit ¢loveka, ktery byl najat vyzkumnou agenturou za
ucelem provést vyzkum, pti kterém piedstira zdjem o predem vybrany produkt ¢i sluzbu.
Z anglického slova miizeme pojem prelozit jako tajny ndkupci nebo fiktivni zdkaznik. Tento
utajeny zakaznik postupuje podle piedem piipraveného scénéafe a hodnoti profesionalitu a
proskoleni zaméstnancii, nebo naptiklad interiér a exteriér prodejny a mnoho jinych aspekta.
Je dilezité aby Mystery shopper po celou dobu vyzkumu pusobil pfirozené a nevypadl z role.
(Stucker, 2005, str. 7)

3.3 Techniky Mystery shoppingu

Mystery shopping se provadi zpravidla uvnitt vlastni organizace k zjisténi informaci, které
povedou ke zlepSeni prodeji. MliZe se také tykat spolupracujicich spole¢nosti, jako jsou dis-
tributofi nebo dodavatelé, kteti budou chtit zjistit kvality zaméstnancl spolecnosti, se kterou
spolupracuji. Mystery shopping déle provadi konkurence, kterd se timto vyzkumem miize

dozvédét o cenach a vyhodnéjsich nabidkach. (Mystery shopping, ©2016)

3.3.1 Formy Mystery shoppingu

Mezi techniky mystery shoppingu patfi mystery pozorovani, mystery navstévy, mystery
calling, mystery maily, mystery navstévy webovych stranek, mystery delivery, mystery fly-
ing, mystery s realnymi zakazniky, B2B mystery a mystery audit (Mystery shopping,
©2016)

e Mystery calling — Zaméfuje se na hodnoceni kvality profesionality pracovnik call
center. Mystery caller postupuje podle pfedem pfipraveného scénate. Pokud jde vse
spravn¢, ma na konci hovoru dostatek informaci pro vyhodnoceni pracovnika. Kri-

téria, které Mystery caller hodnoti, jsou napiiklad pozdrav, vysvétleni problému,
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rychlost zvednuti telefonu, moznost dovolat se na danou linku nebo srozumitelnost
pozadavku. (Stucker, 2005, str. 7)

e Mystery mailing — Zamétuje se na hodnoceni kvality emailové komunikace mezi za-
méstnanci dané firmy a zékaznikem. Kritéria jsou rychlost komunikace, schopnost spinit
dané pozadavky nebo piehlednost a srozumitelnost textu. (Stucker, 2005, str. 7)

e Mystery flying — Zaméfuje se na hodnoceni kvality v letecké dopravé a sluzby s ni spo-
jené. (Stucker, 2005, str. 7)

3.4 Profesni sdruzeni MSPA

MSPA je zkratka pro Mystery Shopping Providers Association, coZ je asociace s vice nez
150 ¢leny po celém svété. Mezi Clenské spolecnosti miizeme zafadit soukromé vysetfovaci
spolecnosti, spolec¢nosti poskytujici sluzby Mystery shoppingu a spole¢nosti zabyvajici se
priazkumem trhu. Existuje vice nez 10 let a poskytuje moznost zvetejnit reklamu na webu
MSPA, ktery potom navstévuji zdkaznici, ktefi hledaji firmy poskytujici Mystery shopping.
MSPA taky poskytuje certifikaty jak pro za¢inajici tak i zkusenéjs$i Mystery shoppery. Vlast-
nici certifikatu jsou potom rychleji a jednoduseji vybirani firmami, které provadéji vyzkum

pomoci Mystery shoppingu. (Mysteryshopperjobfinder, ©2006-2020)

3.5 Zakladni zasady Mystery shoppingu

Pro uspesné provedeni Mystery shoppingu je zapotiebi dodrzet n€kolik pravidel. Pted pro-
vedenim vyzkumu si musime ujasnit, jaké prodejny navstivime a kdy to udélame. Je dilezité
dostat od zadavatele veSkeré¢ informace, abychom mohli férové€ porovnat cely vzorek prode-
jen. Kviili velkému mnozstvi informaci, které musi Mystery shopper ziskat je taky dilezité
ptipravit si scénar, kterého se striktné drzi. Dalsi informaci, ktera by méla byt pfedem do-

stupna mystery shopperovi je jaky je praimérny zakaznik. (Spacil, 2003, s. 78-79)

3.6 Etika Mystery shoppingu
Zékladni etické zasady jsou:

e Ujistit se, ze zaméstnanec, na kterém praveé provadime vyzkum, nevi o tom, ze je
zkouman. Jeho zjisténi situace by mohlo vést k atypickému chovani, které by vedlo

ke znehodnoceni vysledki. (Mystery shopping, ©2016)
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e Mystery shopping je platnou a legitimni ¢innosti pouze pokud je provadén profesio-
naln¢ a dodrzuje osobni prava zkoumaného zaméstnance. (Mystery shopping,
©2016)

e Spolecnosti provadéjici mystery shopping maji povinnost zarucit respektovani da-
vérnosti a zajistit, aby vysledky neposkodili zaméstnance. (Mystery shopping,
©2016)

e Spolecnosti provad¢jici mystery shopping také musi zajistit ochranu osobnich udaja
podle platné legislativy. Pfed vyzkumem by tedy mély byt vytvofeny bezpecnostni
zaruky u zadavatele a 1 u spole¢nosti, kterd mystery shopping provadi. (Mystery
shopping, ©2016)

e V jakémkoliv ptipadé postupovat podle platné legislativy a jurisdikce. (Mystery
shopping, ©2016)

e Mystery shopping nesmi byt vyuzivan k podpofe §ifeni nebo prodeje vyvolanim po-
ptavky po vyrobku ¢i sluzbé. Vysledky vyzkumu taky nesmi byt pouzity jako jedina
zaminka k propusténi nebo potrestani zaméstnanct. (Mystery shopping, ©2016)

e Pii mystery shoppingu se musi zabezpedit, aby zkoumani zaméstnanci nebyli tazani
na cokoliv nezdkonného nebo na demagogické a osobni otazky. (Mystery shopping,

©2016)

3.7 Kde se da Mystery shopping pouZzit

Mnoho lidi vidi vyuziti Mystery shoppingu pouze v obchodé¢ tak jak napovida jeho nazev.
Jeho vyuziti je vSak enormni a 1ze uplatnit v podstaté v kazdém oboru, kde jedna zaméstna-
nec se zakaznikem neboli klientem. Je mozné ho uplatnit naptiklad v nakupnich centrech,
ve sluzbéch, v pohostinstvi (hotely, restaurace), ve finan¢nich institucich nebo na benzino-
vych pumpach. Velice zajimavé je vyuziti Mystery shoppingu k zjistovani nepoctivych
praktik, u kterych personal okrada zakaznika, zaméstnavatele, nebo pfijima Uplatky. Mezi
neobvyklé oblasti vyuziti mizeme uvést nize popsané obory. (Mystery-shopping, ©2003-
2005)

e Benzinové pumpy: Jelikoz v oboru s pohonnymi hmotami neni moc prostoru k pro-
sazovani ceny na trhu, je poskytovani sluzeb zdkaznikiim to nejdilezitéjsi co dany
poskytovatel benzinové pumpy muize udélat. Mystery shopping proto pomaha perso-

nalu zjistit jejich chyby pfi komunikaci a poskytovani sluzby zakaznikovi, které 1ze
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jednoduse odstranit proskolenim nebo motivaci persondlu napiiklad zvySenim platu,
nebo jinymi bonusy. (Mystery-shopping, ©2003-2005)

e Veletrhy a vystavy: V prubéhu téchto velkych akci se kolem firemniho stanku pohy-
buje nespocetné mnozstvi 0S0b. Navazani kontaktu s nimi miiZze vést k potencionalni
spolupraci. VSichni zaméstnanci firmy by méli byt dobfe proskoleni, aby mohli
rychle reagovat na otazky zajemcii a tim tvofit dobrou image firmy. Mystery shop-
ping v tomto piipadé pomaha pii skoleni zaméstnance testovat a v mnoha piipadech
taky kontrolovat zaméstnance piimo na veletrhu. Vysledky jsou poté jednotlivetim
prezentovany s doporuc¢enim na zlep$eni. (Mystery-shopping, ©2003-2005)

e Volnocasové zatfizeni: V dneSnim uspéchaném svété chee travit kazdy cloveék sviyj
volny ¢as smysluplné. Proto je zapotiebi, aby zafizeni poskytujici volnoc¢asové akti-
vity mély spravné proskoleny persondl, ktery vi jak dané sluzby nabizet. Mize jit o
zoologické zahrady, sportovni arealy nebo i pamatky a muzea. (Mystery-shopping,
©2003-2005)

3.8 Cile Mystery shoppingu

Cilem Mystery shoppingu je pfedevsim analyzovat data a vyhodnotit troven kvality sluzeb
urcité firmy, které jsou poskytovany zékazniktim. Diky tomuhle vyhodnoceni poté provést
zkvalitnéni nabizenych sluzeb, které mize vést k mnohem vyrazné€jsi spokojenosti zakaz-
nikll, zvySeni efektivity zaméstnancd, vykonu firmy a zlepSeni image firmy a znacky.

(Mystery-shopping, ©2003-2005)
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4 METODIKA

Tato Cast bakalarské prace je zaméfena na stanoveni cilti celého vyzkumu, vyzkumnych ota-
zek a metod jejich provedeni. Metodika probere piipravu vyzkumu, ve které specifikuje scé-
naf navstévy, ¢asovy rozpis, objekty zkoumani, rozpocet, zdznamovy arch a zpiisob hodno-

ceni. V metodice jsou uvedeny podrobnéjsi informace k samotnému vyzkumu.

4.1 Cil prace a analyza soucasného stavu

Zvolena metoda marketingového vyzkumu je Mystery shopping. Prace navazuje na ro¢ni-
kovou préci, ve které byl také provadén vyzkum pomoci Mystery shoppingu. Nazev baka-
latské prace je Méfeni kvality sluzeb v restauracich pomoci Mystery shoppingu. Prace se
zamé&fuje na celkovou troven kvality ve vybranych restauraénich zafizenich. Ukol Mystery
shoppera je vyhodnotit aktualni stav vS§ech vybranych restauraci. Mezi hodnotici polozky
bude zatazovat naptiklad vzhled podniku (exteriér/interiér, jeho Cistota, design), jidlo, nabi-
zen¢ sluzby, prezentaci na socidlnich médiich, webové stranky a samoziejmé profesionalitu
personalu. Pro hodnoceni budou vybrany tfi restaurace ve Vseting, dvé ve Valasském Mezi-
fi¢i a jedna v RoZnov¢ pod Radhostém, které jsou podle internetovych recenzi na stejné nebo
velmi podobné trovni. V soucasné dobé€ se vSem restauracim daii velmi dobie a nemaji pro-

blém se zékazniky.

Cilem je zaznamenat celkovou troven poskytovanych sluzeb v jednotlivych restauracnich
zatizenich, zachytit uroven chovani zaméstnanc, ktefi se vyrazné podili na kone¢né spoko-
jenosti zakaznika, porovnat mezi sebou vykony v jednotlivych zatizenich, analyzovat a iden-
tifikovat oblasti, které se mohou zlepsit. Vysledky poté vyuzit pro doporuceni moznych

feSeni pro vybrané restaurace.

4.2 Vyzkumna otazka 1

Ktera z vybranych restauraci dokazZe nejlépe uspokojit potieby zakaznika svymi sluz-

bami?

Cilem otazky je urcit, ktera z restauraci nabidla zdkaznikovi nejlepsi servis, zdali se zamést-
nanci starali o zdkaznika po celou dobu navstévy a poskytli i sluzby nad rdmec pozadavkil

zakaznika.
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4.3 Vyzkumna otazka 2

Ktera z vybranych restauraci je pro zakazniky cenové nejdostupnéjsi?

Cilem otazky je urcit, ktera z restauraci je pro zakazniky cenové nejdostupnéjsi.

4.4 Metoda vyzkumu

Zvolena metoda vyzkumu préce je mystery shopping. Jde o kvalitativni metodu, pfi které se
pozoruje chod spolecnosti a profesionalita zaméstnanct. Mystery shopping probiha podle
naplanovaného scénafe a zjisténych informaci o zvoleném podniku a jejim pracovisti. Vy-
zkum bude proveden dvéma mystery shoppery v kazdém z Sesti zvolenych restauracnich
zatizeni ve Vseting, Vala§ském Mezifi¢i a Roznové pod Radhostém a to béhem mésict leden

az Cerven 2020.

Pro vyhodnoceni kvality danych restauracnich zafizeni by mohl byt vyuzit i on-line dotaz-
nik, ktery by byl cileny na zédkazniky danych restauraci. Nalezeni existujici databaze, ktera
by mohla byt pouzita na vyhledani cilové skupiny a ziskani dostate¢ného mnozstvi kore-
spondentii pro kazdou restauraci ale neni realné. Vyplnéni on-line dotazniku taky zabere

korespondentiim ¢ast jejich Casu.

Dalsi moZnosti by bylo klasické dotazovéani v terénu. Tahle moZnost by ale byla ¢asové zni-
cujici, protoze by bylo zapotiebi oslovit opravdu obrovské mnozstvi lidi, aby se dosahlo
urcitého poctu korespondentl pro dané restaurace.

Mystery shopping je tedy nejrozumnéjii volba. Casova naro¢nost je mozna vyssi, na druhou
stranu ale dostaneme informace z prvni ruky. Aby nedoslo k subjektivnimu hodnoceni, bu-

dou pouZiti pro vyzkum dva Mystery shoppefi.

4.5 Priprava vyzkumu pro Mystery shopping

V této Casti bakalarské prace se autor zaméfi na ptipravu marketingového vyzkumu. Jde tedy

o ur¢eni ¢asového harmonogramu, objektll zkoumani a scénare navstévy.

45.1 Scénar navstévy

Pro co nejobjektivnéjsi srovnani probéhne navstéva danych podnikl se stejnym scénatrem.

Oba Mystery shoppefi vstoupi do restaurace. Po pfichodu poc¢kaji u recepce/baru, jestli jim
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personal nabidne volny stil. Pokud personal neoslovi Mystery shoppery do 30 sekund, na-
jdou si volny stil sami. Po usazeni ke stolu méfi, za jak dlouho personal piijde pro objed-
navku, nebo za jak dlouho donese menu na stil. Jako objednavka se rozumi i objednani
napoji. VSimaji si také, jak vypada prostirani stolu a co vSechno na ném je. Mystery shoppefi
zaznamenaji, jestli je na stole jidelni menu, nebo jestli ho donese personal pozdéji. Jidelni
menu bude prozkoumano pro srovnani cen, designu a nabidky. Pozornost vénuji také se-
znamu alergent, ktery by mél byt v menu obsaZen. Po usazeni ke stolu taky pozoruji, za
jakou dobu je personal oslovi a pfijme jejich objednavku. Po celou dobu navstévy Mystery
shoppefi sleduji stav podniku (kolik je na sméné persondlu, jednotny odév, jmenovky, design
interiéru, Cistota interiéru, nalada zékaznikd, co vSe jednotlivé restaurace obsahuji). Po ob-
jednani zaznamenaji Cas pro piipravu jidla. Kvalita jidla bude hodnocena z pohledu laika,
tedy velice jednoduse (vzhled, velikost porce, teplota, chut’). Po jidle Mystery shoppefi po-
¢kaji na nabidnuti zakusku nebo kavy. Pokud nabidku nedostanou, zaplati nebo si kavu do-
objednaji sami. Pfi placeni se zamé&fi na moznost placeni kartou a odejdou. Pti odchodu us-
chovaji Gétenku pro zaznamendni celkové ceny a objednaného jidla a napoji, obhlédnou
exteriér podniku, a co nejrychleji vyplni zdznamovy arch. Scénaf navstévy je podrobnéji
popsan v kapitole 4.5.5 zaznamovy arch, kde je vysvétleno jak Mysteti shoppeii hodnotili u

jednotlivych hodnoticich otazek.

45.2 Casovy rozpis

Mystery shopping v jednotlivych restauracich probéhne béhem mésicu leden az Cervenec

2020. Hodnotit se bude podle pfedem ptipraveného scénaie a zaznamového archu.

45.3 Objekty zkoumani

Objektem zkoumani jsou v tomto piipadé restauraéni zatizeni, kterd byla vybrana na zaklad¢

stejnych kvalit, nabizenych sluzeb, kapacit a cen.
Mezi vybrané restaurace patfi:

e Hotel a restaurace U Vychopiil
e Hotel a restaurace U Stavare

e Hotel a restaurace Rajka

e Penzion Na kraji lesa

e Penzion a restaurace Rozmaryn
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e Villa Rosenaw

45.4 Kritéria vybéru objekti zkoumani

Kritéria pro vybér vSech restauraci byla, objekty musi byt umistény ve Vseting, Valasském
doba je od pondéli do ned¢le s tim, Ze objekt je pfistupny nejen pro hosty hotelu/penzionu

po celou dobu oteviraci doby. Kapacita restaurace musi byt minimalné pro 30 hosti.

4.5.5 Rozpocet

Mystery shopping bude ve vSech Sesti restauracich proveden dvakrat. Jako vydaje budeme
tedy pocitat cenu za jidlo pro 2 osoby a to dvakrat. Taky budeme pocitat cenu za dopravu
pro 2 osoby dvakrat. Cena za jidlo byla stanovena na 1.500 CZK, cena za dopravu na 200
CZK. Celkovy rozpocet vychazi na 20.400 CZK.

45.6 Zaznamovy arch

Zaznamovy arch, podle které¢ho bude autor jako Mystery shopper hodnotit podniky, musi

obsahovat povinné udaje. Nazev restaurace, jeji adresu, datum a ¢as provedeni navstévy.

Zaznamovy arch pro Mystery shopping ve vybranych restaura¢nich zatfizenich ma 10 hod-
noticich polozek, které obsahuji dalSich 60 podotazek nebo hodnoceni. Kazda podotazka je
hodnocena urcitym poctem bodi podle jejiho vyznamu. U otazek, které jsou formulovany
pro odpovéd’ ,,Ano/Ne* je rozmezi bodu 0 — 1 (0 pro odpovéd’ NE, 1 pro odpovéd” ANO). U
ostatnich otazek, pii kterych se hodnoti kvalita a schopnosti prodejct, jsou body v rozmezi
1-5. 1 bod jako nejhors§i moznost a 5 bodu jako ta nejlepsi. V nasledujicich bodech budou
rozebrany jednotlivé hodnotici otazky, které musi byt po navstéve restaurace vyplnény do

zdznamového archu.

1. Piivitani zdkaznika
Po ptichodu do restaurace se MS zaméii na to, jestli ho vSechen personal pozdravi. Pokud
ano, vénuje se tomu, jakou formu pozdravu zvoli a jestli se personal usmiva. MS pocka na

otazku personalu ohledné rezervace, popiipadé jestli sém nabidne volny stiil. MS taky po-

zoruje, jestli ma personal jmenovku, udrzuje o¢ni kontakt, spravnou fe¢ téla a gestikulaci.

2. Cekaci doba
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Po usazeni ke stolu MS méfi, jak dlouhu dobu trvé personalu, nez ptijde vyftidit objednavku.
Poté zaznamena do zaznamového archu, jestli personal ptisel do 30 sekund, 2 minut nebo 5

minut a vice.

3. Zjistovani potieb
Pted objednanim se MS zaméfi na vybérové menu, které by nemélo byt na stole, ale mél by
ho donést personal po usazeni MS ke stolu. Pii objednavce MS zaznamenava, jestli personal
doporucil napoj nebo jidlo z denni nabidky. Po vecefi si MS objedna kavu a pocka na na-
bidku a doporuceni zakusku od personalu. Po celou dobu navstévy MS hodnoti zdjem per-

sonalu o jeho dalsi pozadavky.
4. Nabidka a ceny

Bé&hem navstévy se MS zaméii na menu a zkontroluje jeho obsah. Zaméfi se na seznam
alergenu. Zjisti, jestli ceny odpovidaji kvalité a prostiedi restaurace a jejich srovnatelnost s

konkurenci. V§e zapise do zdznamového archu.
5. Profesionalita zaméstnance

Bé&hem navstévy se MS zaméfi 1 na obsluhu a hodnoti jeji profesni kvality (slusnost, ptiro-
zenost, ochotu, rychlost, profesionalitu a znalost nabidky). Pii objednani kavy se MS zepta
personalu na jeji znacku. Pti objednani piva k jidlu se MS zepta personalu na nabidku piva.

Znalosti personalu zaznamena do zdznamového archu.
6. Hodnoceni jidla

Pfi hodnoceni jidla se MS zaméfi na to, jestli personal doporugil z nabidky napiiklad speci-
alitu kuchare, nebo jidlo z denni nabidky. MS méft, jak dlouho trva donést na stlil objednané
jidlo a vysledek zaznamena do archu. MS také hodnoti, jak velkou porci dostal, jestli bylo

teplé, chutné a jak bylo naservirovano na talifi.
7. Interiér / Exteriér

MS zjisti kvality interiéru a exteriéru napi. velikost parkovisté, Cistotu restaurace a toalet,
nutnost persondlu nosit jednotné obleceni, hudba, zazemi pro cyklisty, znaceni cesty k re-

stauraci, zazemi pro matky s détmi, moznost platit kartou.
8. Celkova cena pro dva

MS po zaplaceni uschova uctenku, aby mohl zaznamenat do archu celkovou cenu za jidlo

pro dva a porovnat ji s ostatnimi restauracemi.
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9. Online hodnoceni

Pied nebo po navstéve restaurace MS zhodnoti také internetovou prezentaci restaurace (we-

bové stranky, IG, FB) a zjisti si recenze na ovéfené strance jako je naptiklad Tripadvisor.
10. Osobni pocity

Na zavér MS zhodnoti jeho celkovy dojem z restaurace a ochotu navstivit restauraci znovu.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 MYSTERY SHOPPING V RESTAURACNICH ZARIZENICH

Cilem marketingového vyzkumu je zachytit kvalitu poskytnuté trovné v Sesti vybranych re-
stauracnich zafizenich ve Vsetin€, ValaSském Mezifici a Roznovem pod Radhostém. Dva
mystery shoppeti budou vyhodnocovat, jak kvalitné se dokazou zaméstnanci jednotlivych
restauraci postarat o své zakazniky. Jaké jsou jejich komunikacni a prezenéni schopnosti a
jak profesionaln¢ jednaji se zakaznikem. Mezi hodnotici kritéria bude patfit 1 jidlo, serviro-
vani, vzhled interiéru a exteriéru, menu a online prezentace na socialnich médiich. Na zavér

ptipravi porovnani vSech restauraci a doporuc¢i navrhy ke zlepseni.

Jako vvzkumné otdzky byly zvoleny:

1- Kterd z vybranych restauraci dokéaze nejlépe uspokojit potieby zdkaznika svymi sluz-
bami?

2- Ktera z vybranych restauraci je pro zdkazniky cenové nejdostupnéjsi?

5.1 Popis restauraci

e Hotel a restaurace U Vychopit

Hotel a restaurace U Vychopiili se nachdzi ve Vsetiné v ¢asti Jasenice. Restaurace je umis-
téna pted byvalou vratnici staré Vsetinské zbrojovky, kterd byla v druhé poloviné 20. stoleti
zru$ena a jednotlivé budovy byly rozkoupeny soukromymi firmami. Z centra Vsetina je re-
stauraci docela obtizné najit. Ve mésté neni mnoho ukazatell ani reklam, které by udavaly
smér k této restauraci. Asi jedina je na kiizovatce “U Ruzicku”, z které je to pfiblizné dalsich
2-3 kilometru cesty. Jakmile ale rozlustime cestu a dostaneme se k restauraci, budeme mile
piekvapeni jejim exteriérem. Kolem restaurace je mnoho mista na zaparkovani aut. Pfimo
z parkovisté jde vidét na nové zrekonstruovanou zahradu s détskym hfistém, venkovni per-
golu, ve které je mozné poradat venkovni soukromé i firemni akce a taky novy minigolf.
Budova prosla v minulych letech rekonstrukci a ze vSech stran vypada moc dobie. Podnik
je rozdé€len na jidelni ¢ast, pivnici a novou restauraci. Pivnice a jidelni ¢ast jsou vyuzivany
hlavné¢ pro oslavy. Jsou zatizeny v tradicnim venkovském stylu, ktery navozuje ptijemnou
atmosféru. Nova restaurace je zafizena velmi jednoduse a noblesné. Uprostied mistnosti jsou
naskladany dekorativni polena dieva, ktera od sebe oddéluji jednotlivé stoly. Celd mistnost
je velmi slunna, jelikoz ma okna ze tii své€tovych stran. Z mistnosti lze také vyjit na dveé

venkovni terasy. Cely objekt je samoziejmé nekuiacky a ma bezbariérovy piistup. Hotel
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nabizi 13 pokoju a je Casto vyuzivan Vsetinskymi firmami. Hotel a restaurace U Vychopnii

je ve Vseting velmi oblibeny a znamy. (U Vychopnu, ©2020)

Obrazek 3: Hotel a restaurace U Vychopnit (U Vychopnu, ©2020)

e Hotel a restaurace U Stavaie

Hotel a restaurace U Stavaie se nachazi ve Vsetin€ na ulici 4. kvétna, neboli jak je prezdi-
lety, takze se chlubi p¢knym a novym vzhledem. Ve mésté je neékolik ukazatell, které nés
dovedou ptimo k hotelu. Od samotného centra mésta je umistén zhruba 2 minuty autem,
nebo 10-15 minut chizi. Pfed hotelem je velké parkoviste, které bez problému obstara mis-
tem veSkerou kapacitu restaurace i hotelu. V restauraci najdeme tfi stoly pfimo u baru

V prvni mistnosti. V druhé mistnosti je potom dalSich 5 stolii a salének pro 20 osob, ktery

1ze vyuzit pro soukroma setkani, nebo muze byt propojen, ¢imz se zvétsi celkovy prostor

restaurace az na 60 osob. Pfijemné po-
sezeni v 1ét¢ je mozné zaZzit na ven-
kovni terase, které ma kapacitu 50
osob. Cely objekt je nekufacky a ma |
bezbariérovy ptistup. Hotel nabizi 8
pokojti a je také Casto vyuzivan Vse-

tinskymi firmami. (Wanet, ©2016)

Obrazek 4: Hotel a restaurace U Stavare (Wanet, ©2016)
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e Hotel a restaurace Rajka

Hotel a restaurace Rajka se nachazi v centru mésta Valasské Mezifi¢i na ulici Bozeny Ném-
cové. Doslova pfes cestu od autobusového nadrazi. Tahle nové zrekonstruovana restaurace
a hotel nabizi 4 hvézdickové sluzby. Béhem pfijezdu k hotelu neni ve Valasském Mezifici
zadny ukazatel, ktery by nas navedl. Nicméné¢ hotel je velice jednoduché najit. Pfed hotelem
je parkovisté se zavorou, kterd je pfes tyden zaviena a otevira se jen hostim hotelu. O vi-
kendu je oteviend i pro hosty restaurace. Restaurace ma dva vchody, jeden vede z recepce,
druhy ptfimo z ulice. Restaurace nabizi kviili velké kapacité hotelu 98 mist, z nichz 40 je
V prostoru, ktery lze vyuzit
pro soukromée akce. Restau-
race je velmi prostorna,
slunnd a vzhledové velmi
pfijemnd. Jak restaurace,
tak 1 hotely jsou nekufacké
a maji bezbariérovy ptistup.

Hotel Rajka nabizi 32 po-

koji raznych velikosti a

dispozici. (Rajka hotel, ©2018)

Obrazek 5: Hotel Rajka (Rajka hotel, ©2018)

e Penzion Na kraji lesa

vvvvv

vznikl na misté starého lesniho statku, jehoz kofeny spadaji do roku 1435. Budova byla od-
koupena roku 2005 a dale zrekonstruovana do soucasné podoby v roce 2017. Penzion je
opravdu umistén na kraji lesa, jeho nalezeni vSak neni vliibec obtizné. Pfi piijezdu ze sméru
od Vsetina je cesta velice dobie znacena ukazateli, které zakazniky dovedou az k penzionu.
Penzion je na velmi klidném misté, které vas hned chyti svou atmostérou. Uz od vstupu lze
pochopit, pro€ je to jedno z oblibenych mist pro kondni svateb. Restaurace a penzion jsou
v odlisnych budovach a nabizi bezbariérovy pfistup. Restaurace je velmi slunnd a z nékte-
rych stolli nabizi vyhled do kuchyné ptes prosklenou zed’. Restaurace nabizi zhruba 10 stoli,
ve velmi pfijemném a otevieném prosttedi. Penzion disponuje také soukromym salonkem
S kapacitou 25 mist pro potadani rodinnych oslav nebo jinych akei. V letnich mésicich lze

sedét i na venkovni terase. Celkova kapacita penzionu je 23 osob. (Nakrajilesa, ©2020)
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Obrazek 6: Penzion Na kraji lesa (Nakrajilesa, ©2020)

e Penzion a restaurace Rozmaryn

Penzion Rozmaryn se nachédzi ve Vsetin€ v ¢asti mésta Rokytnice. Penzion je docela dobte
znaceny, 1 kdyZ svym vzhledem vypada spise jako rodinny diim. Od centra mésta je n¢kolik
ukazatelt, které zavedou zakaznika ptimo k penzionu. Do centra mésta je to chizi zhruba
10 minut nebo autem do 2 minut. U penzionu je parkovisté, které ale neni dostatecné velké.
Restaurace se d€li na dvé mistnosti, které maji dohromady 55 mist. V prvni mistnosti je
cihlovy bar a krb, které udavaji venkovskou atmosféru. Druhd mistnost je vice proslunéna
S moznosti vstupu na terasu. Penzion je nekufacky a ma bezbariérovy vstup. Exteriér penzi-
onu nabizi také détské hiisté. Penzion mé moznost pronajmu salonku pro 25 osob. Penzion

také nabizi 5 komfortné vybavenych pokoju. (Penzion Rozmaryn, ©2020)

Obrazek 7: Penzion Rozmaryn (Penzion Rozmaryn, ©2020)
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e Villa Rosenaw

Villa Rosenaw se nachazi v Roznové pod Radhostém na ulici Pivovarska. I kdyZ neni Villa
nijak znacena, neni viibec t€Zké se k ni dostat. Jeji umisténi je pouhych 5 minut chtzi od
centra mésta. V blizkosti hotelu se nachazi velké parkovisté. Budova Villy Rosenaw zapada
do doby prvni republiky a takovym dojmem pisobi i pfi jeji navs§téve. Do restaurace se jde
po honosnych schodech, které vedou K recepci. Z recepce uz to jsou jen jedny dvete do
krasné prostorné, vzdusné a elegantni restaurace. Velké okna prosluni cely prostor a dotvoti
dokonalou atmosféru restaurace. Diky vysokym stroptim a otevienému prostoru je vSak uv-
nitf obCas vétsi zima. Restaurace nabizi zhruba 20 stolll a zimni zahradu, ktera je zamé¢tfena
na posezeni u kavy a relaxaci. Villa Rosenaw také nabizi moznost realizace svateb nebo

soukromych oslav ¢i akci. Bezbariérovy prostor neni k dispozici. (Villa Rosenaw, ©2019)

Obrazek 8: Villa Rosenaw (Villa Rosenaw, ©2019)

5.2 Provedeni Mystery shoppingu
Mystery shopping byl proveden v nasledujicich Sesti restauracich v uvedené dny a Cas.

Mystery shopper 1:

e Hotel a restaurace u Vychopiiti, Jasenice 596, 755 01 Vsetin — 17. 1. 2020 - 18:00 —
19:30
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e Hotel a restaurace u Stavare, 4. kvétna 353, 755 01 Vsetin — 25. 1. 2020 - 18:00 -

19:30

e Hotel a restaurace Rajka, B. Némcové 162, Krasno nad Bec¢vou, 757 01 ValaSské
Meziti¢i — 2. 2. 2020 - 14:00 — 15:30

e Penzion a restaurace Rozmaryn, Rokytnice 24, 755 01 Vsetin — 23. 2. 2020 - 13:00
—14:30

e Penzion Na kraji lesa, Podlesi — Kiivé 610, 757 01 Valasské Mezifici — 13. 6. 2020
- 18:00 - 19:30

e Villa Rosenaw, Pivovarska 24, 756 61 Roznov pod Radhostém — 20. 6. 2020 - 19:00
—21:00

Mystery shopper 2:

e Hotel a restaurace u Vychopiill, Jasenice 596, 755 01 Vsetin — 11. 1. 2020 - 14:30 —
16:00
e Hotel arestaurace u Stavare, 4. kvétna 353, 755 01 Vsetin—9. 2. 2020 - 12:00 - 13:30

e Hotel a restaurace Rajka, B. Némcové 162, Krasno nad Bec¢vou, 757 01 ValaSské

Mezitici — 22. 2. 2020 - 17:00 — 18:30

e Penzion a restaurace Rozmaryn, Rokytnice 24, 755 01 Vsetin — 25. 1. 2020 - 18:00
—19:30

e Penzion Na kraji lesa, Podlesi — Kiivé 610, 757 01 ValaSské Meziti¢i — 15. 2. 2020
- 18:00 — 19:30

e Villa Rosenaw, Pivovarska 24, 756 61 Roznov pod Radhostém — 13. 6. 2020 - 19:00
—21:00

Oba mystery shoppeti byli pfedem obeznameni se scénafem, podle kterého fiktivni nakup
probihal. Mystery shopper se snazi ziskat co nejvice relevantnich informaci pro vyzkum. Po

ukonceni vyzkumu byl co nejrychleji vyplnén zaznamovy arch.

5.3 Vyhodnoceni Mystery shoppingu podle zaznamového archu

V této Casti bakalaiské prace budou vyhodnoceny a sestaveny do grafii vSechny jednotlivé
body zaznamového archu. Grafy budou obsahovat hodnoceni v§ech hodnocenych restauraci
od obou mystery shoppert . U kazdého grafu bude sepsano slovni ohodnoceni vysvétlujici

hodnoty uvedené v grafech.
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Grafy shrnuji jednotlivé body dotazniku do niZe uvedenych skupin.

1. Ptivitani 6. Hodnoceni jidla

2. Cekaci doba 7. Interiér / Exteriér

3. Zjistovani potieb 8. Celkova cena pro dva
4. Nabidka a ceny 9. Online hodnoceni

5. Profesionalita zaméstnance 10. Osobni pocity

5.3.1 Privitani
Mystery shopper 1:

Prvotni pfivitani probihalo ve vSech restauracich stejné. Personal byl v blizkosti vchodu,
napiiklad u recepce nebo u baru a vzdy pozdravil slovy dobry den. Stejn¢ tak pozdravil 1
ostatni personal kazdé restaurace. Ve tfech ze Sesti restauraci nedoprovazel pozdrav perso-
nalu tsmév, coz bylo vétSinou zplsobeno zaplnénosti restaurace, kterd nenechavala perso-
nalu moc prostoru. Stil byl nabidnut ve ¢tyfech z Sesti restauraci. Ve zbylych dvou, personal
jen pozdravil a mystery shoppera si dale nevSimal. O¢ni kontakt navazali a udrzeli ve stej-
nych restauracich, ve kterych dovedli mystery shoppera az ke stolu. Zakladni véc jako jme-
novka byla zpozorovana jen ve dvou restauracich ve Vsetin€. Celkova upravenost personalu,

gestikulace a neverbalni komunikace byla ve vSech restauracich na vysoké urovni.

Privitani
0
Pozdravil Pozdravil slovy Usmival se pfi Mabidl personal Udriel persondl Mél persondl Byl persondl  Mé&l personal
personal? dobry den? pozdravu? volny stildo  ofni kontakt? jmenovku? upraveny? spravnou fed
30ti sekund? téla a
gestikulaci?
M Hotel a restaurace U Vychopfid M Hotel a restaurace U Stavaie
M Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn M Villa Rosenaw

Obrazek 9: Privitani MS 1
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Mystery shopper 2:

Ptivitani probihalo velmi podobnym zpiisobem i pro druhého mystery shoppera. Pozdra-
veni slovy dobry den probé&hlo ve viech restauraci. Usmév pak doprovazel pozdrav ve éty-
fech piipadech. Nabidnuti stolu personalem probéhlo ve tiech restauracich ze Sesti. Po dis-
kuzi mezi mystery shoppery doslo k zavéru, ze personal doprovazi hosty ke stolu pouze

V ptipadé, Ze nejsou zaneprazdnéni velkym poctem zdkaznikl. Jmenovku mél personal
pouze Vv restauraci U Vychopni a v hotelu U Stavarte, stejné jako u prvniho mystery shop-
pera. Upravenost personalu nebyla dostacujici v restauraci U Vychopnii, kdy mladik mél
jednotné obleCeni jako ostatni personal, ale bohuzel mél rozepnutou kosili pod krkem a vy-
hrnuté rukavy, které ukazali potetované predlokti. Na mystery shoppera to ptisobilo ne-

vkusné a neprofesionalné.

PFivitani
0
Pozdravil Pozdravil slovy  Usmival se pii Nabidl persondl UdrZel personal  Mél personal Byl personal Mél personal
personal? dobry den? pozdravu? volny stdl do ocni kontakt? jmenovku? upraveny? spravnou rec
30ti sekund? télaa
gestikulaci?
W Hotel a restaurace U Vychopiid m Hotel a restaurace U Stavare
M Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn | Villa Rosenaw

Obrazek 10: Pfivitani MS 2

5.3.2 Cekaci doba
Mystery shopper 1:

Béhem ¢ekéni na objednavku se bohuzel v zadné restauraci nepodaftilo oslovit mystery shop-
pera do tiiceti sekund. Na druhou stranu pouze v jedné restauraci se stalo, Ze by personal
piiSel pozdéji nez do péti minut, coz je velky uspéch, jelikoz vSechny restaurace byly velmi
obsazené a personal mé&l pIno prace i s ostatnimi stoly. Nejrychlejsi byl ¢isnik v penzionu
Na Kkraji lesa, ktery ptisel za 2 minuty a 14 sekund. Nejpomalejsi byla ¢iSnice v penzionu

Rozmaryn, ktera piisla pro objednavku za 9 minut a 15 sekund.
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Cekaci doba

0

Oslovil mé persondl do 30 sekund? Oslovil mé persondl do 2 minut? Oslovil mé personal do 5 minut nebo vice?
M Hotel a restaurace U Vychopfid M Hotel a restaurace U Stavaie
W Hotel a restaurace Rajka = Penzion Na kraji lesa
m Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 11: Cekaci doba MS 1
Mystery shopper 2:

Cekani dopadlo lip pro druhého mystery shoppera, kterému se podatilo byt osloven do tfi-
ceti sekund ve dvou restauracich a to v penzionu Na Kkraji lesa a ve Ville Rosenaw. Ve zby-
lych restauracich vSak nebyli moc pozadu a ani v jedné se nestalo, Ze by persondl nepfiSel
pro objednavku pozdé&ji nez do péti minut. Nejrychlejsi byl ¢isnik v penzionu Na kraji lesa,

kde hned poté, co se mystery shopper usadil ke stolu, donesl ¢isnik menu a pockal na ob-

jednani. Nejpomalejsi byla ¢isnice v hotelu Rajka, ktera pfisla za 4 minuty a 48 sekund.

Cekaci doba
0
Oslovil mé persondl do 30 sekund? Oslovil mé persondl do 2 minut? Oslovil mé persondl do 5 minut nebo vice?
M Hotel a restaurace U Viychopfit M Hotel a restaurace U Stavare M Hotel a restaurace Rajka
™ Penzion Na kraji lesa B Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 12: Cekaci doba MS 2
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5.3.3 Zjistovani potieb
Mystery shopper 1:

Po posazeni ke stolu se mystery shopper zajimal o menu, které v Zadné restauraci nebylo na
stole. Stil byl tedy cisty a upraveny. Po pfineseni menu od personalu kazdé z restauraci
mystery shopper cekal, jestli persondl nabidne jidlo z nabidky, nebo aktualni népoj. Napoj
byl nabidnut ve tfech restauracich. U vSech §lo o né¢jakou formu domécich limonéd. Jidlo
Z nabidky bylo nabidnuto ve dvou restauracich. Ve zbylych Etyfech pak personal vzdy ¢ekal,
az co si vybere sam mystery shopper. Po dojedeni hlavniho chodu ve vSech restauracich byla
nabidnuta kéva. Zakusek neboli dezert byl vSak nabidnut ke kavé jen ve dvou piipadech.
V téchto dvou piipadech byl rovnou dezert i doporucen. Béhem néavstévy mystery shoppera
se ve vSech restauracich kromé jedné personal zajimal, zdali je vSe v pofadku. Dotaz vétsi-

nou souvisel s jidlem a s objednavkou piti.

Zjistovani potieb

0

Menu nebylo na Persondl donesl Personal nabidl Personal nabidl Persondl doporuéil  Persondl se zajimal
stole menu pozdéji napoj zakusek ke kavé zakusek s nabidky jestli je vie v pofadku
m Hotel a restaurace U Vychopfid m Hotel a restaurace U Stavaie
m Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
W Penzion a restaurace Rozmaryn | Villa Rosenaw

Obrazek 13: Zjistovani potieb MS 1
Mystery shopper 2:

ObslouZeni druhého mystery shoppera probihalo velmi podobn¢. Menu nebylo na stole ani
V jedné restauraci a vzdy bylo doneseno personalem az po usazeni ke stolu. Nabidku piti
dostal mystery shopper v restauraci U Vychopnu a ve Ville Rosenaw, stejné jako prvni
mystery shopper. Slo o nabidku domécich limonad. Doporuceni na jidlo z nabidky dostal
mystery shopper pouze Vv restauraci U Vychopnt, ve zbylych restauracich k doporuceni ne-

doslo. Nabidnuti a doporuceni zakusku ziskal mystery shopper v penzionu Na kraji lesa a ve
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Ville Rosenaw stejné jako prvni mystery shopper. Po srovnani téchto dvou vysledu je jasné
viditelné, které restaurace tlaci sviij personal do nabizeni dodate¢nych produkti a které ne.
Doporuceni jidla, napoju a zakuski ke kavé z nabidky bude jedno z doporuéeni pro restau-

race.

Zjistovani potieb

0

Menu nebylo na stole Personal donesl menu Personal nabidl napoj Persondl nabidl Personal doporucil Personal se zajimal
pozdéji zakusek ke kavé zakusek s nabidky  jestli je vie v pofadku
® Hotel a restaurace U Vychopiid m Hotel a restaurace U Stavaie
W Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 14: Zjistovani potieb MS 2

5.3.4 Nabidka a ceny
Mystery shopper 1:

Po prozkoumani jidelniho menu mystery shopper zjistil, Ze obsahuje standartni polozky jako
polévky, predkrmy, dezerty, salaty, hlavni jidla, détska jidla, kavy, €aje a teplé napoje, ape-
ritivy, pivo a nealkoholické pivo, destilaty a likéry, whisky, rumy, vino a jiné. Jidelni listky
nebyly nijak pfeplacané, spiSe naopak. P&t z Sesti restauraci mélo velice jednoduché menu
s pfedem predepsanymi celymi pokrmy. Vybér hlavnich jidel byl maximalné z deseti jidel
doplnény dvémi az tfemi polévkami a né€kolika salaty. Pouze v restauraci Rozmaryn byl
jidelni listek vétsi a nevybiralo se z celych jidel, ale naptiklad z vepfové panenky, u které
jsme si museli doobjednat ptilohu a omacku. Seznam alergenti obsahoval menu ve tiech
restauracich, v ostatnich restauracich byl seznam na vyzadani u personalu. Ceny na jidelnim

listku odpovidaly prostfedi restaurace a samoziejmé i1 kvalité a vzhledu jidla.
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Nabidka a ceny

0

Menu obsahuje Menu obsahuje seznam  Ceny odpovidaji kvalité Ceny odpovidaji prostiedi Ceny jsou srovnatelné s
standartni poloZzky alergend sluzeb restaurace konkurenci

m Hotel a restaurace U Vychopfid m Hotel a restaurace U Stavafe
m Hotel a restaurace Rajka ® Penzion Na kraji lesa
W Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 15: Nabidka a ceny MS 1

Mystery shopper 2:

Jidelni listek byl prozkouman také druhym mystery shopperem, ktery mél stejny nazor.
Neni tedy tfeba se znovu rozepisovat. Jediny rozdil, ktery by se dal zminit, je obsaZeni se-
znamu alergenu v penzionu Rozmaryn. Podle vseho byl seznam alergenti v menu pfidan
pouze jako list papiru. Penzion ziejmé od tohohle ustoupil, protoze pfi navstéve prvniho

mystery shoppera, ktera prob&hla pozd¢ji, v menu jiz seznam nebyl.

Nabidka a ceny

0

Menu obsahuje standartni  Menu obsahuje seznam  Ceny odpovidaji kvalité  Ceny odpovidaji prostiedi  Ceny jsou srovnatelné s

polozky alergend sluzeb restaurace konkurenci
® Hotel a restaurace U VychopriQ W Hotel a restaurace U Stavare W Hotel a restaurace Rajka
= Penzion Na kraji lesa M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 16: Nabidka a ceny MS 2
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5.3.5 Profesionalita zaméstnance
Mystery shopper 1:

Co se tyka profesionality personalti, nejlip hodnotil prvni mystery shopper penzion Na kraji
lesa a také Villu Rosenaw. Jako dalsi v potadi by skoncil hotel Rajka a poté restaurace U

Vychopiiti. Nejhiife potom dopadli Penzion Rozmaryn a hotel U Stavare.

Obsluha v penzionu Na kraji lesa byl muz kolem 30-35 let. Byl velice rychly a pohotovy.
Nejrychleji zvladl oslovit mystery shoppera a po celou dobu se vzorné staral o jeho pohodli.
Jeho vystupovani puisobilo velice pfirozend a §lo vidét, Ze prace ho doslova bavi. Cisnik
poradil s vybérem typu kavy a jasné fekl, jakou znacku kavy nabizi. Pfi objednéni piva nemél

problém s vyjmenovanim nabizenych znacek.

Obsluha ve Ville Rosenaw byla sle¢na/pani kolem 25-30 let. Cisnice byla velmi pijemna,
ochotnd a znala nabidku podniku. Pfi noSeni jidel na stiil, nebo u zapisovani objednavky
pusobila sle¢na trochu nervézné, ale nebylo to nic, co by vyrazné vadilo. Cisnice byla také

jedna z mala, ktera sama od sebe doporucila jidlo z nabidky.

Obsluha v restauraci U Vychopiiii byla sle¢na/pani kolem 30-35 let. Jako u pfedchozich
dvou restauraci byla sle¢na velmi slu$na, rychla a profesionalni. Oproti ptedchozim restau-
racim mél vSak mystery shopper pocit, Ze ji prace moc nebavi a kazdy dalsi dotaz nebo
pozadavek byl za trest. Znalost nabidky byla v potadku a doslo 1 k doporucenti jidla ze strany

obsluhy bez pozadavku mystery shoppera.

Obsluha v hotelu Rajka byla sle¢na/pani kolem 25-30 let. Na prvni dojem pusobila, jakoby
se zaucovala, ale znalost nabidky byla bez problému. Cignice byla mirn& nervozni. Po ob-
jednani polévky pftisla nazpét, Ze uz polévky nemaji. Po ptineseni hlavniho jidla polozila
talife na stil opacné€, nez byly objednany. Celkové tak pusobila sle¢na mirné neprofesio-

naln¢, jeji rychlost byla taky o néco nizsi neZ u ostatnich restauraci.

Obsluha v hotelu U Stavare byla sle¢na/pani kolem 25 let. Uz od prvniho pohledu byl
mystery shopper zklaméan pohledem c¢iSnice. Slecna se moZna zau€ovala, nebo pracovala
brigadné&, nicméné jeji rychlost, ochota a slusnost nebyly na trovni zaméstnance v restau-
ra¢nim zafizeni. Navs§téva hotelu U stavare byla proto zklamanim. Znalost nabidky restau-

race vSak byla v pofadku.

Obsluha v penzionu Rozmaryn byla sle¢na/pani do 25 let. Celkové pasobila velice podobné

jako obsluha v hotelu U Stavate s vyjimkou toho, ze byla jesté pomalejsi. Po dodani menu
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na stiil ¢ekal mystery shopper zhruba 10 minut, nez pfisla pro objednavku, i kdyz byla re-
staurace skoro prazdnd. Ochota, slusnost a profesionalita byla na nejnizsi trovni ze vSech

Sesti restauraci.

Profesionalita zaméstnance

5
4
3
2
1
0

Sludnost personalu Pfiroze nost Ochota personalu  Rychlost personalu Profesionalita Znalost nabidky
personalu persondlu danné restaurace
m Hotel a restaurace U Vychopid m Hotel a restaurace U Stavare
m Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn M Villa Rosenaw

Obrazek 17: Profesionalita zaméstnance MS 1

Mystery shopper 2:
Profesionalita zaméstnanct dopadla o néco Iépe u druhého mystery shoppera.

Obsluha v penzionu Na kraji lesa byl muz okolo 50 let, ktery byl moc mily, slusny a rad
poradil. Cisnik vypadal, Ze ho prace bavi a byl velmi rychly. N&kolikrat se zajimal, jestli je

vSe v poradku a celkové plisobil moc piijemnym a profesionalnim dojmem.

Obsluha ve Ville Rosenaw byla sle¢na/pani okolo 30 let, kterd byla velmi slu$na a ochotna.
Hned po ptichodu nabidla mystery shopperovi, aby si vybral stiil k sezeni a poradila, které
misto je podle ni nejlepsi. Po celou dobu byla moc pfirozena a ochotna. Profesionalitu na-

vS§tévy potvrdila doporucenim jidla z denni nabidky a jeji celkovou znalosti.

Obsluha v restauraci U Vychopiit byl muz kolem 20 let, ktery se o mystery shoppera staral
moc pekné. Vypadal, Ze ho prace bavi a védé¢l, jak se mé chovat. Jediny problém byl v upra-
venosti, ktera byla uz zminéna v kapitole 5.3.1. a také v neznalosti nabidky piva. Pii objed-

nani birellu donesl ¢isnik birell lahvovy, i kdyz si mystery shopper objednaval birell toceny.
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Obsluha v hotelu Rajka byl muz kolem 35 let. Ciznik byl velmi rychly a slugny. Oviem byl
velmi uspéchany, neusmival se a pusobil arogantné. Celkoveé vSak na mystery shoppera pi-
sobil profesionalné a zkusené. Nabidku restaurace znal vybornég, i kdyz nedoslo k doporu-
¢eni jidla ani napoje.

Obsluha v hotelu U stavate byla sle¢na/pani do 25 let, ktera na mystery shoppera pusobila
asi nejhur ze vSech podnikd. I kdyz znala nabidku podniku, byla po celou dobu navstévy bez
usmévu a bez nalady. Po celou dobu navstévy vSak byla slusna a ochotna. K doporuceni jidla

ani napoje nedoslo.

Obsluha v penzionu Rozmaryn byla sle¢na do 25 let, ktera pusobila nervozné a neprofesio-

nalné. Pi objednani jidla doslo k problému z ptilohy, kterou sle¢na vytesila donesenim pfi-

v

neprobéhlo.

Profesionalita zaméstnance

5
4
3
2
1 I
0

Slusnost personalu  Pfirozenost personalu  Ochota personalu Rychlost personalu Profesionalita Znalost nabidky danné
personalu restaurace
m Hotel a restaurace U Vychopiid W Hotel a restaurace U Stavaie
M Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 18: Profesionalita zaméstnance MS 2

5.3.6 Hodnoceni jidla
Hodnoceni jidla bude z dtivodu jinych bodovych stupnici rozdéleno na dvé ¢asti.
Mystery shopper 1:

Celkové dopadlo hodnoceni jidla velmi kladné. Doporuceni od personalu dostal mystery

shopper ve dvou piipadech. V restauraci U Vychopiiit mu byly doporuc¢eny hovézi licka,
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koprové velouté, kiepelCi vejce s brambory v popelu, kufeci prso supreme a téstoviny lin-
guine s hiibkovou omackou. Ve Ville Rosenaw veptova panenka, ragh z liSek, gratinované
brambory, uzeny demi glace se slaninovym prachem a ravioly plnéné kozim syrem z farmy
Zerlina, cibulka, vlaSsky ofech a pyré z ervené fepy. Doneseni jidla potom nejlépe zvladla
restaurace U Vychopiit, ktera pfipravila jidlo do 30 minut. Zbylé restaurace dokazaly jidla

pfipravit do 45 minut, krom¢ penzionu Rozmaryn, kde trvala ptiprava do 60 minut.

Hodnoceni jidla

0

Doporuéil personal jidlo? Donesl persondl jidlo do 30 Donesl persondl jidlo do 45 Donesl personal jidlo do 60
minut? minut? minut a vice?
M Hotel a restaurace U Vychopfid M Hotel a restaurace U Stavafe
M Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 19: Hodnocenti jidla MS 1

Velikost porce, kterou mystery shopper obdrzel, méla ve v§ech restauracich ur€ity standart,
ktery nezklamal. O malo mensi porce nabidl hotel U Stavate a Villa Rosenaw. Vzhled jidla
nas poté moc nezaujal v hotelu U Stavare a v penzionu Rozmaryn. Teplota jidla a chut’ v§ak
byla aZ na jeden podnik Vv pofadku a pro mystery shoppera vyhovujici. Jako nejvice pove-
dené jidlo by mystery shopper oznacil jidlo v penzionu Na kraji lesa a ve Ville Rosenaw.
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Hodnoceni jidla

5

4

3

2

1

0

Jak velka byla porce? Je jidlo teplé? Je jidlo chutné? Musel jsem si Vzhled jidla
ho dochutit?

M Hotel a restaurace U Vychopfit M Hotel a restaurace U Stavaie
W Hotel a restaurace Rajka W Penzion Na kraji lesa
W Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 20: Hodnoceni jidla MS 1 (2)
Mystery shopper 2:
U druhého mystery shoppera doslo k doporuceni jidla jen v restauraci U Vychopi a to ho-
vézi licka, koprové velouté, kiepelCi vejce s brambory v popelu a vepiova zebra bbq se zel-
nym salatem. Piipravu jidla do 30 minut tentokrat zvladli ve Ville Rosenaw. Dalsi 4 restau-
race dokazaly pfipravit jidlo do 45 minut. V Penzionu Rozmaryn a v hotelu U stavate pak

jidlo ptipravili do 60 minut.

Hodnoceni jidla

0
Doporudil persondl jidlo? Danesl persondl jidlo do 30 Donesl personél jidlo do 45  Donesl personal jidlo do 60 minut
minut? minut? a vice?
o Hotel a restaurace U Vychopnit W Hotel a restaurace U Stavare
B Hotel a restaurace Rajka m Penzion Na kraji lesa
MW Penzion a restaurace Rozmaryn ® Villa Rosenaw

Obrazek 21: Hodnoceni jidla MS 2
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V piipad¢ velikosti porci mél mystery shopper problém v penzionu Na kraji lesa a v penzi-
onu rozmaryn. Porce v penzionu Na Kkraji lesa neodpovidala cen¢ za jidlo a mystery shopper
se citil podvedeny. Na druhou stranu v penzionu Rozmaryn byla porce zase moc velka a

nevzhlednd. Teplota jidla a chut’ byla vSak v potfadku ve vSech restauracich.

Hodnoceni jidla

5
a
3
2
1
0

Jak velkd byla porce? Je jidlo teplé? Je jidlo chutné? Musel jsem si ho Vzhled jidla
dochutit?

® Hotel a restaurace U Vychopiid M Hotel a restaurace U Stavaie M Hotel a restaurace Rajka

Penzion Na kraji lesa B Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 22: Hodnoceni jidla MS 2 (2)

5.3.7 Interiér / Exteriér
Mystery shopper 1:

Pti hodnoceni interiéru a exteriéru zaéneme u pristupu do restaurace. Pét z Sesti restauraci
jsou v méstskych oblastech, blizko centra nebo jednoduse vyhledatelné. Jediny penzion Na
zhruba 60 minut. Cesta do penzionu je naro¢nd i autem a to i piesto, ze je skvéle znacena.
Vylozené $patné oznacenou cestu k restauraci ma restaurace U Vychopi, ke které nejsou
viditelné zadné navadéjici reklamy. To samé plati pro hotel U Stavare. Co se loga restauraci
tyce, dobte viditelné je pouze logo penzionu Rozmaryn a Villy Rosenaw u zbytku logo ne-
bylo viditelné vubec, nebo bylo piehlédnuto. Parkovisté je u vSech podniki v dostateéné
blizkosti a ma velikost pro vSechny hosty. Okoli restauraci bylo Cisté a upravené. Vchod do
vSech restauraci byl Cisty a je pfizptisoben pro vstup osob se snizenou schopnosti pohybu ¢i
matky s kocarky. Zazemi pro cyklisty jsou dostupné ve tiech z Sesti restauraci, ve kterych

1ze kolo postavit do drzaku.
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Interiér viech podnikd byl dikladng uklizeny a &isty. Cistota se tyka i stola a toalet. Z Ku-
chyné nepronikaly zadné pachy do restaurace a vzdy hréla ptijemna hudba dopliujici atmo-
sféru. Jednotné obleceni neméli v penzionu Na kraji lesa a v penzionu Rozmaryn. Nicméné
i tak se oba podniky snazily dodrzovat ur¢ity dress code, kterym byly vétSinou ¢erna kosile,
nebo triko a ¢erné kalhoty, nebo rifle. BohuZzel jen v jednom podniku jsme narazili na zdzemi

pro matky s ditétem jako je piebalovaci pult a to v hotelu U Stavate.

Interiér / Exteriér

0

K restauraci je Logo Pach v Cesta k Okoli Hlavni vchod  Hlavni nebo Venkovni
volny a restaurace je  restauraci/  restauracije restaurace je dorestaurace vedlejdi vchod parkovidté je v
pohodlny  dobfe viditelné napf. s kuchyné dobfe znadena udriované je tisty do restaurace blizkosti
pfistup je pfizpisoben restaurace
pro osohy se
snizenou
schopnosti
® Hotel a restaurace U Vychopfd m Hotel a restaurace U Stavare pohybu &
i . . matky s
M Hotel a restaurace Rajka ™ Penzion Na kraji lesa katarky
W Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 23: Interiér / Exteriér MS 1

Interiér / Exteriér

0

Parkovisté je Zazemi pro V prostorach ~ WC obsahuje  Personalma  Stoly jsou Cisté  Toalety jsou V restauraci jde

dostatecné  cyklisty / dridky restaurace hraje  zdzemi pro jednotné a uklizené Cisté platit kartou
velké na kola piijemna hudba  matky pro obleceni
pfebalovani
m Hotel a restaurace U Vychopnid m Hotel a restaurace U Stavaie
B Hotel a restaurace Rajka M Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 24: Interiér / Exteriér MS 1 (2)
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Mystery shopper 2:

Rozdil v ptipadé hodnoceni druhého mystery shoppera je ve velikosti a blizkosti parkoviste
Vv penzionu Na kraji lesa. Velikost parkovisté hned vedle penzionu neni dost veliké pro hosty
restaurace 1 penzionu zarovenl. Hosté restaurace jsou nuceni parkovat zhruba o 100 metri
nizZe na provizornim parkovisti. Pro rodic¢e s détmi to miize byt minus. Pro druhého mystery

shoppera taky nebyl problém najit cestu k hotelu U Stavare.

Interiér / Exteriér

0

K restauraci je Logo Pach v Cesta k Okoli Hlavni vchod  Hlavni nebo Venkovni
volny a restaurace je  restauraci/  restauracije restaurace je dorestaurace vedlejsivchod parkovistd je v
pohodiny  dobfe viditelné napf. s kuchyné dobfe znacena  udriované je Cisty do restaurace blizkosti
piistup je piizplsoben  restaurace
pro osoby se
snifenou
m Hotel a restaurace U Vychopid m Hotel a restaurace U Stavare schopnosti
W Hotel a restaurace Rajka = Penzion Na kraji lesa pofybu i
matky s
M Penzion a restaurace Rozmaryn | Villa Rosenaw kolarky

Obrazek 25: Interiér / Exteriér MS 2

Interiér / Exteriér

0

Parkovisté je Zazemi pro V prostorach WC obsahuje Personadl ma  Stoly jsou &isté a  Toalety jsou  V restauraci jde
dostateéné velké cyklisty / dridky restaurace hraje  zazemi pro jednaotné uklizené Cisté platit kartou
na kola piijemna hudba matky pro obleceni
prebalovani
m Hotel a restaurace U Vychoprid W Hotel a restaurace U Stavare
m Hotel a restaurace Rajka m Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn M Villa Rosenaw

Obrazek 26: Interiér / Exteriér MS 2 (2)
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5.3.8 Celkova cena pro dva
Mystery shopper 1:
Celkova cena v hotelu a restauraci U Vychopnt se sklada z:

2x mrkvovy krém / 1x hovézi licka, koprové velouté, kiepel¢i vejce, a brambory v popelu /
1x kufeci prso supreme, téstoviny linguine s hiibkovou omackou / 1x palac¢inky Suzette s ka-
ramelem s pomeranc¢em a vanilkovou zmrzlinou / 1x cappuccino / 1x lungo / 1x pivo lob-

kowicz / 1x kofola 0,51 — Celkova cena 1.086 K¢
Celkova cena v hotelu a restauraci U Stavare se sklada z:

2X dribezi vyvar s masem a nudlemi / 1x marinované trhané jehnéci na lizku restovanym
ryzovych nudli s brokolici, houbami Shiitake a tstficovou omackou / 1x grilovana veptova
krkovice podavana s omackou z lesnich liSek, ve slupce peceny grenaille brambor s tymia-

nem a ¢esnekem / 1x livance / 2x lungo / 2x pivo Pilsner — Celkova cena 760 K¢
Celkova cena v hotelu a restauraci Rajka se sklada z:

2X moravska ¢esnecka / 2x steak z vepirové panenky v anglické slaniné se Svestkovou omac-
kou a bramborové krokety / 1x Coca Cola / 1x Pilsner / 1x lungo / 1x cappuccino / 1x panna

cotta s malinovym coulisse — Celkova cena 743 K¢
Celkova cena v penzionu Na kraji lesa se sklada z:

2X slepici vyvar / 1x vepiova panenka s celerovym pyré s vanilkou, baby Spenat, fepa a gre-
naille / 1x caesar salat / 1x Pilsner / 1x voda 11/ 2x lungo / 1x livance — Celkova cena 725
K¢

Celkova cena v penzionu Rozmaryn se sklada z:

2x Slepici vyvar / 1x grilovana kufteci prsa na lizku z listového Spenatu se syrem feta a sme-

tanou / 1x veptfova panenka v parmské Sunce S hranolkama a pepifovou omackou / 1x ¢oko-

ladovy fondant / 1x Pilsner / 1x neperliva voda / 2x lungo — Celkova cena 723 K¢
Celkova cena ve Ville Rosenaw se sklada z:

2x karotkovy krém s pomeranc¢em / 1x vepfova panenka, raga z lisek, gratinované brambory,
uzeny demi glace, slaninovy prach / 1X ravioly plnéné kozim syrem z farmy Zerlina, cibulka,
vlaSsky ofech, pyré z Cervené fepy / 1x kdvové créme brulée / 1x Pilsner / 1x neperliva voda

/ 2x lungo — Celkova cena 954 K¢
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Celkova cena pro dva

0

0-1000 CZK 1001-1 500 CZK 1501-2 000 CZK

m Hotel a restaurace U Vychopnit W Hotel a restaurace U Stavare
m Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa

M Penzion a restaurace Rozmanyn mVilla Rosenaw

Obrazek 27: Celkova cena pro dva MS 1

Mystery shopper 2:
Celkova cena v hotelu a restauraci U Vychopiil se sklada z:

2x mrkvovy krém / 1x hovézi licka, koprové velouté, kiepelCi vejce, a brambory v popelu /
1x veptova zebra bbq se zelnym salatem / 1x palacinky se zmrzlinou / 2x Pilsner / 1x doméci

limonéda / 2x lungo — Celkova cena 940 K¢
Celkova cena v hotelu a restauraci U Stavare se sklada z:

2x hovézi vyvar / 2X grilovana vepiova krkovicka s restovanymi fazolovymi lusky s cerve-
nou cibulkou a ¢esnekem, omacka demi glace, opékany grenaille brambor s tymianem / 1x

palacinky se zmrzlinou / 1x Pilsner / 1x voda / 2x lungo — Celkova cena 685 K¢
Celkova cena v hotelu a restauraci Rajka se sklada z:

2X moravska Cesnecka / 1X caesar salat / 1x steak z vepiové panenky v anglické slaning s ni-
vovou omackou a opékané rozmarynové brambory / 1x tiramisu / 2x presso / 1x tonic / 1x

Pilsner — Celkova cena 816 K¢
Celkova cena v penzionu Na kraji lesa se sklada z:

2X Slepi¢i vyvar / 1x svickova na smetané se Spekovym knedlikem, brusinkova redukce a
Slehacka / 1x trhané vepfové maso, domaci brioska, BBQ remulada, syr chedar a salat

coleslaw / 1x ¢okoladovy fondant / 1x Pilsner / 1x tonic / 2x lungo — Celkova cena 794 K¢

Celkova cena v penzionu Rozmaryn se sklada z:
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2x slepici vyvar / 2X veptrova panenka s grilovanym ¢esnekem / 1x ¢okoladovy fondant / 1x

Pilsner / 1x Coca Cola / 2x lungo — Celkova cena 768
Celkova cena ve Ville Rosenaw se sklada z:

2x slepici vyvar / 1x rump steak z Argentiny, chiest, opékané grenaille, béarnska omacka /
1x supreme z kukuti¢ného kutete, kvétakové pyré, brokolice, baby kukufice, perlickova ci-
bulka / Ix kavové créme brulée / 1x Pilsner / 1x neperliva voda / 2x lungo — Celkova cena

1.128 K¢

U obou mystery shoppert se celkova cena pro dva vlezla do 1.000 K& v péti ptipadech,

z toho jednou ptekrocila cenu 1.000 K¢&.

Celkova cena pro dva

0

0-1000 CZK 1001-1500CZK 1501 -2 000 CZK

B Hotel a restaurace U Vychoprit W Hotel a restaurace U Stavafe
Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa

M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 28: Celkova cena pro dva MS 2

5.3.9 Online hodnoceni

Abychom zjistili, co 1aka zdkazniky do jednotlivych podnikii, oba mystery shoppefi museli
ohodnotit i online prezentaci vSech restauraci. Webové stranky vsSech restauraci jsou ve
velmi dobrém stavu. VSechny nabizeji zakladni informace jako kontakty, historii, galerii
fotek (ta obsahuje naptiklad fotky jidel nebo interiéru a exteriéru), jidelni a napojové menu
vcetné cen a alergentl a dalsi. Na webovych strankach najdeme také mapu s GPS soutadnice
anebo moZnost zarezervovat si stil online. Stranky také nabizi moznost anglické nebo né-
mecké lokalizace pro zahrani¢ni hosty. Jedinou vytku bychom méli na webové stranky pen-
zionu Rozmaryn, které piisobi naoko nevkusné a potiebovaly by aktualizovat. Navic po pro

klikani nékterych zalozek jsme zjistili, Ze odkazy nefunguyji.
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Vsechny podniky maji také socidlni média. Nejvice aktivni jsou restaurace U Vychopni,
penzion Na kraji lesa a Villa Rosenaw. Jak Facebook tak i Instagram jsou denné aktualizo-
vany. Miizeme najit aktudlni denni menu vSech podnikl nebo naptiklad budouci pldnované
akce. Hotel U Stavafe ma oboji, jak Facebook, tak i Instagram, bohuzel udrzovany ma jen
Facebook. Na Instagramu nenajdeme zadny aktualni obsah, posledni ptidany obsah je 21.
unora 2018. Hotel Rajka je na tom podobné, ob¢ socialni sit¢ maji, ale aktualizace obsahu je
minimalni, i kdyz na lepsi urovni nez v hotelu U Stavate. Penzion rozmaryn ma jenom Face-
bookovou stranku, na které ale neni vubec aktivni. Aktualizace socialnich siti bude dalsi

Z doporuceni pro vSechny podniky.

Na zavér byly zkontrolovéany taky internetové recenze jednotlivych restauraci. VSech Sest
restauraci bylo nalezeno nebo mély piimo odkaz na webovych strankach na Tripadvisor, coz
je internetova stranka obsahujici pfedevSim recenze a tipy. Bodové hodnoceni bylo posta-
veno na bodovém hodnoceni na této strance. P&t bodl obdrzela restaurace U Vychopni,
Villa Rosenaw, Hotel Rajka a Penzion Rozmaryn. 4 body pak obdrzel penzion Na kraji lesa
a zadny bod hotel U stavare. Je potieba uvést, ze kazdy z téchto podnikii mél jiny pocet
recenzi. Naptiklad restaurace U Vychopitl méla 56 recenzi, ale hotel U Stavare Zadnou.
Proto tohle hodnoceni neni moc relevantni. Nicméné mozna kdyby internetova prezentace

jednotlivych podnikt byla lepsi, mély by i vice recenzi na Tripadvisoru.

Online hodnoceni

=

w

]

[y

Webové stranky Instagram a Facebook Internetové recenze / tripadvisor apod.
M Hotel a restaurace U Vychopfid M Hotel a restaurace U Stavaie
m Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrézek 29: Online hodnoceni MS 1 i MS 2
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5.3.10 Osobni pocity
Mystery shopper 1:

Vysledny dojem prvniho mystery shoppera je velmi podobny pro tfi restaurace, kterymi jsou
hotel a restaurace U Vychopn, penzion Na kraji lesa a Villa Rosenaw. Vsechny tii restau-
race ziskaly 5 bodli a mystery shopper by je rad navstivil znovu. Nejlepsi pocit mél mystery
shopper z navstévy penzionu Na kraji lesa, kde ho zaujalo krasné prostiedi, ve kterém se
penzion nachazi, stejn¢ jako bezchybna obsluha a vyborné jidlo. Jako dalsi se umistila re-
staurace U Vychopiill, kterd svym proslunénym interiérem, €istym exteriérem, vybornym
jidlem a rychlym servisem mystery shoppera okouzlila. Stejné hodnoceni ziskala i Villa Ro-
senaw, ktera nabizi klidny, noblesni a kvalitni zazitek. Ve vSech tiech restauracich také na-
jdeme profesionalni obsluhu, ktera zajisti kazdé pfani. VSechny restaurace maji mimo jiné
skvéle zvladnutou internetovou prezentaci a denné¢ aktualizuji své déni na socialnich sitich.

Zéakaznici mohou najit skv€lé recenze i na hodnotici strance Tripadvisor.

Na ¢tvrtém misté se umistil hotel Rajka. Pro mystery shoppera to byl i zde skvély zazitek
s profesionalni obsluhou. Nicméné, umisténi hotelu, ruSnost a rychlost s jakou musi obsluha
pracovat, ji ubird na kvalité. Kviili vétsi navstévnosti hotelu se na jidlo déle ¢eka. Pro zakaz-
niky, ktefi radi prvni zhodnoti restauraci online, je moznost navstivit pékné¢ webové stranky
hotelu, nebo najit recenze na strance Tripadvisor. Bohuzel socialni sité hotelu nejsou velmi

aktualni.

Na predposlednim misté se pro mystery shoppera umistil hotel U Stavare, ve kterém kvili
neprofesionalni obsluze nedoslo ke kvalitnimu straveni navstévy této restaurace. Na druhou
stranu lokalita, ve kter¢ je hotel umistén, je moc pekna. Interiér a exteriér restaurace je velmi
pfijemny a byla by Skoda nedat mu druhou Sanci. Hotel z néjakého diivodu nema zadné re-
cenze na strance Tripadvisor a je velmi malo aktivni na socidlnich sitich. V pfipadé webo-
vych stranek jde asi o ptfechodnou verzi, protoze se ¢asto méni a neni moznost napiiklad

vidét online jidelni/napojovy listek.

Na poslednim misté se umistil penzion Rozmaryn. I pfesto, Ze je penzion umistén velmi
blizko centra mésta Vsetina, je jednoduché ho minout. Jeho celkova vizaz je velmi piijemna,
nicméné personal podniku by mél byt proskolen. Cekaci doba na jidlo a celkova troveii
kvality sluzeb byla nejhorsi ze vSech Sesti restauraci. I kdyz ma velmi kladné recenze na
Tripadvisoru, jeho celkova prezentace na sociadlnich médiich je nulova. Penzion ma pouze

Facebook, ktery neni aktualizovany, coz mtize spousté¢ zdkazniklim vadit. Internetové
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stranky penzionu jsou podle mystery shoppera staré a t€zko se v nich orientuje. Také jsou

na strankach chyby, které nedovoluji rozkliknuti nékteré z jidelnich listka.

Osobni pocity

Celkovy dojem z danné restaurace Navstivil bych restauraci znowvu?
B Hotel a restaurace U Vychopfid M Hotel a restaurace U Stavafe
m Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
M Penzion a restaurace Rozmaryn m Villa Rosenaw

Obrazek 30: Osobni pocity MS 1

Mystery shopper 2:

Na prvnim a druhém misté se pro druhého mystery shoppera umistili penzion Na kraji lesa
a Villa Rosenaw. Ob¢ dvé restaurace zapusobily moc ptijemnym a klidnym dojmem. Umis-
téni penzionu Na kraji lesa je skvélé pro svatby nebo rodinné oslavy, nebo klidné jen pro
posezeni u kavy v ptirod¢. Villa Rosenaw svym vzhledem exteriéru i interiéru vyvola
noblesni pocity, které vtahnou zakaznika do doby prvni republiky. Ob¢ restaurace se mohou
pySnit skvélou obsluhou, ktera nabizi sluzby pfesné podle ptani zakaznika a dokaze piijemné
zlepsit atmosféru celé navstévy. Webové stranky a socialni sité obou podnikii jsou aktualni

a velmi povedené. Dalsi navstéva je samoziejmosti.

Na tfetim mist¢ se umistila restaurace U Vychopiill, kterd na mystery shoppera piisobila taky
velice kladng€. Posezeni na terase s vyhledem na minigolf nebo détské hiisté je v jarnich a
letnich mésicich velkym pozitivem. Interiér restaurace je piijemny a slunny. Jedinou chybou
navstévy byla neupravenost obsluhy, ktera mize na nékteré navstévniky pisobit Spatné.
Umisténi restaurace na kraji mésta je také negativem pro zédkazniky bez moznosti dopravy.

Internetova prezentace je bez problémd.
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Na ¢étvrtém misté se umistil hotel Rajka. Cisnici se neusmivaji, objednavaji rychle a nesnazi
se zékaznika plné obslouzit a naptiklad mu nabidnout jidla, nebo népoje, které by sam ne-
zkusil. Vzhled interiéru a samotné jidlo je vSak v pofadku a dal§im navstévam se mystery
shopper nevyhyba. Internetové stranky ptsobi velmi nepiehledné, ale najdeme zde vSe, co

potfebujeme. Socidlni sité nejsou aktualni.

Na patém misté se umistil hotel U Stavate. Vzhled restaurace je moc p&kny. Jako jedina
nabizi zazemi pro matky s détmi, coZ mystery shopper jako matka hodné ocenil. Nicméné
sluZzby poskytované obsluhou byly jedny z nejslabSich a vzhled jidla neodpovidal standar-

dim mystery shoppera. Internetové stranky jsou v potadku a socialni sité nebyly aktualni.

Posledni misto ziskal penzion Rozmaryn jako u prvniho mystery shoppera. Pii navstéve pen-

zionu byla obsluha mlada sle¢na, kterd neméla mnoho zkuSenosti a nepiisobila profesio-

cvwr

velikost jidla. Celkové miize byt ale penzion Rozmaryn piijemnym mistem k navstéveé po-

kud bude obsluha jina. Socidlni sit¢ vypadaji neaktudlni.

Osobni pocity

5

4

3

2

1 I

O = H

Celkovy dojem z danné restaurace Navstivil bych restauraci znovu?
M Hotel a restaurace U Vychopfitl W Hotel a restaurace U Stavaie
m Hotel a restaurace Rajka Penzion Na kraji lesa
W Penzion a restaurace Rozmaryn M Villa Rosenaw

Obrazek 31: Osobni pocity MS 2

Po porovnani v§ech hodnoceni obou mystery shopperit miizeme dojit k zavéru, ze nejlip do-
padla restaurace U Vychopiiti, Villa Rosenaw a penzion Na kraji Lesa. Nasledoval hotel
Rajka, hotel U Stavate a penzion Rozmaryn. S porovnani jde vidét, Ze prvni ¢tyfi podniky
jsou na velmi podobné urovni kvality v nabizenych sluzbach a produktech. Bodové hodno-

ceni se ve vétsin¢ piipadi lisilo jen kvili ¢asu pro ptipravu jidla, nebo mali¢kostem jako
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upravenosti personalu, velikosti parkovisté nebo doporuceni jidla personalem. Hotel U Sta-
vafe a penzion Rozmaryn v hodnoceni také nedopadly nejhtie. I kdyz v téchto ptipadech
bylo na chybé¢ hlavné neprofesionalni chovani obsluhy. Navrhy pro zlepSeni budou popsany

v kapitole 5.5.

5.4 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo zhodnoceni kvality vybranych restaura¢nich zafizeni ve Vsetiné, Va-
vyhodnoceno vystupovani a chovani personalu, ktery obsluhoval mystery shoppery. Dale
byl hodnocen vzhled interiéru a exteriéru, jidlo, cena a celkova atmosféra restauraci.
Vsechny vyhodnocené parametry byly dale zaznamenany do zaznamového archu a zanaly-

zovany v praktické ¢asti rocnikové prace.
e Zodpovézeni vyzkumnych otazek:

VOL1: Ktera z vybranych restauraci dokaZe nejlépe uspokojit potieby zakaznika svymi

sluzbami?

Dle celkového hodnoceni obou mystery shopperti nabidli nejlepsi sluzby v penzionu Na kraji
lesa. Oba mystery shoppeti byli nad ramec spokojeni jak s kvalitou profesionalni obsluhy,
tak i s jidlem a celkovou atmosférou penzionu a restauraci by chtéli navstivit znovu. Recenze
penzionu i jeho prezentace na internetu je na velmi dobré Grovni, coz jenom podporuje po-

zitivni hodnoceni mystery shoppert.
VO2: Ktera z vybranych restauraci je pro zakazniky cenové nejdostupnéjsi?

Pro vyhodnoceni cenové nejdostupnéjsi restaurace je vytvoieno porovnédni niZze. VSechny
uvedené ceny jsou za sluzby a zbozi, které jsou podrobné rozepsany v kapitole 5.3.8 a jsou

za dvé osoby.
Mystery shopper 1:

Penzion rozmaryn — 723 K¢

Penzion Na kraji lesa — 725 K¢

Hotel a restaurace Rajka — 743 K¢
Hotel a restaurace U Stavare — 760 K¢

Villa Rosenaw — 954 K¢

I T L

Hotel a restaurace U Vychopiii — 1.086 K¢
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Mystery shopper 2:

Hotel a restaurace U Stavare — 685 K¢
Penzion Rozmaryn — 768 K¢

Penzion Na kraji lesa — 794 K¢

Hotel a restaurace Rajka — 816 K¢

Hotel a restaurace U Vychopiii — 940 K¢
Villa Rosenaw — 1.128

© a0k~ 0w N e

Pti porovnani vysledkil obou mystery shoppert je ziejmé, Ze cenové nejdostupnéjsi restau-
raci je penzion Rozmaryn, ktery se umistil na prvni pozici u prvniho mystery shoppera a na

druhé pozici u druhého mystery shoppera.

5.5 Doporuéeni pro vybrané restaurace

Z celkového vyhodnoceni vyzkumu mizeme vidét obcasné nedostatky v prezentaci obsluhy
v nékterych z restauraci. Neochota, nervozita nebo naptiklad nejednotny dress code nepi-
sobi na zakazniky dobie. Zamé&stnavatelé by méli také pozorovat, jestli zaméstnanci nabizeji
zakazniktim napftiklad speciality nebo zakusky ke kavé. Tyto nedostatky je mozné jednoduse
odstranit $kolenim, které by mél zaméstnavatel poskytnout viem zaméstnanctim. Radné pro-
Skoleni zaméstnanci nebudou nervozni, budou védet, jak se maji chovat a prezentovat, coz
povede k jejich lepsimu vykonu a nasledné k lepsi odezvé od zékaznikl. Vykon zamést-

nanct miiZze byt ovlivnén také benefity nebo lepSim platem.

Dalsim doporucenim se tyka internetové prezentace a socidlnich siti. VétSina restauraci
zvlada prezentaci na internetu bravurné. U nékterych byl ale problém na socidlnich sitich,
které nebyly dostate¢né aktualni. V dneSni dobé, kdy vétSina mladych i starSich lidi déla vse
pomoci telefonu, je takova prezentace nesmirn¢ dilezitd. Pokud zaméstnavatel nedokaze
sam vytvaret obsah na socialnich sitich, mél by si zaplatit specialistu, ktery bude obsah spra-
vovat. To samé plati 1 pro internetové stranky, které musi byt aktualni. Zakaznici hledaji na
internetu vSe podstatné jako naptiklad mapu k podniku, kontakty, jidelni menu a dalsi. Bez
takovych informaci pravdépodobné zakaznik zamifi jinam. S lepSim obsahem pfibyde vice
zékaznik, ktefi potom budou psat recenze na strankach jako Tripadvisor, které u nékterych

restauraci zely prazdnotou.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 58

ZAVER
Cilem bakalaiské prace bylo vysvétlit vyzkumnou kvalitativni metodu mystery shopping a
pomoci vyzkumu prezentovat ziskané realné data. Diky témto ziskanym datim prace uka-

zuje nedostatky a chyby, které délali zaméstnanci zvolenych restauraci, a podadva doporu-

¢eni, jak tyhle nedostatky odstranit.

V priib¢hu prace byly uvedeny informace vysvétlujici pojem marketingovy vyzkum, marke-
ting sluzeb a mystery shopping. Pojem mystery shopping byl rozebran na jednotlivé casti

jako je historie, technika provedeni, cile, zasady a etika.

V praktické ¢asti rocnikové prace byl proveden vyzkum ve vybranych restauracich. Cilem
tohoto vyzkumu bylo vyhodnotit kvalitu nabizenych sluzeb danych restauraci a profesiona-
litu zamé&stnanci, jejich ochotu, snahu, rychlost a komunikaci se zdkaznikem. Pro tento vy-
zkum byl pfipraven plan navstévy pro mystery shoppera, ktery mél sehrat fiktivni navstévu
v danych restauracich a hodnoceni zapsat do zdznamového archu. Zaznamovy arch obsaho-

val otazky, diky kterym §lo analyzovat kvalitu nabizenych sluzeb jednotlivych restauraci.

V zavéreéné Casti jsou kratce popsany doporuéeni jak napravit nedostatky vSech restauraci.
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PRILOHA PI: ZAZNAMOVY ARCH PRO MS

Zikladni informace vyzkumu:

Datum navstévy:
Adresa:

Mésto:

Cas navitévy: - od:
Cas navitévy: - do:

Hodnoceni:

Body Max.
Celkem 120
Pfivitani 8
Cekaci doba 3
Zjistovani potieb 6
Nabidka a ceny 5
Profesionalita zaméstnance 30
Hodnoceni jidla 24
Interiér/exteriér 16
Celkova cena pro dva 3
Online hodnocenti: 15
Osobni pocity 10
Piivitani: Body Max.
Pozdravil personal? ano/ne 1
Pozdravil slovy dobry den? ano/ne 1
Usmival se pii pozdravu? ano/ne 1
Nabidl personal volny stiil do 30ti sekund? ano/ne 1
Udrzel personal o¢ni kontakt? ano/ne 1
Me¢l personal jmenovku? ano/ne 1
Byl personal upraveny? ano/ne 1
M¢él personal spravnou fe¢ téla a gestikulaci? ano/ne 1
Cekaci doba: Body Max.
Oslovil me€ personal do 30 sekund? ano/ne 1
Oslovil mé personal do 2 minut? ano/ne 1
Oslovil mé€ personal do 5 minut nebo vice? ano/ne 1
ZjiStovani potieb: Body Max.
Menu nebylo na stole ano/ne 1
Personal donesl menu pozdéji ano/ne 1
Personal nabidl napoj ano/ne 1
Personal nabidl zakusek ke kaveé ano/ne 1
Personal doporucil zdkusek s nabidky ano/ne 1
Personal se zajimal jestli je vSe v poradku ano/ne 1
Nabidka a ceny: Body Max.
Menu obsahuje standartni polozky ano/ne 1
Menu obsahuje seznam alergenti ano/ne 1
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb ano/ne 1
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace ano/ne 1
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1




Profesionalita zaméstnance: Body Max.
Shusnost personalu 1-5 5
Ptirozenost personalu 1-5 5
Ochota personalu 1-5 5
Rychlost personalu 1-5 5
Profesionalita personalu 1-5 5
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 5
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporu¢il personal jidlo? ano/ne 1
Donesl personal jidlo do 30 minut? ano/ne 1
Donesl personal jidlo do 45 minut? ano/ne 1
Donesl personal jidlo do 60 minut a vice? ano/ne 1
Jak velka byla porce? 1-5 5
Je jidlo teple? 1-5 5
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? 1-5 5
Vzhled jidla 1-5 5
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodny piistup ano/ne 1
Logo restaurace je dobfe viditelné ano/ne 1
Pach v restauraci/ napft. s kuchyné ano/ne 1
Cesta k restauraci je dobie znacena ano/ne 1
Okoli restaurace je udrzované ano/ne 1
Hlavni vchod do restaurace je Cisty ano/ne 1
Hlavni nebo vedlejsi vchod do restaurace je
piizplisoben pro osoby se snizenou schopnosti ano/ne 1
pohybu ¢i matky s kocarky
Venkovni parkoviste je v blizkosti restaurace ano/ne 1
Parkovisté je dostatecné velké ano/ne 1
Zéazemi pro cyklisty / drzaky na kola ano/ne 1
V prostorach restaurace hraje pifjemna hudba ano/ne 1
WC obsahuje zaizemi pro matky pro piebalovani ano/ne 1
Personal ma jednotné obleceni ano/ne 1
Stoly jsou Cisté a uklizené ano/ne 1
Toalety jsou Cisté ano/ne 1
V restauraci jde platit kartou ano/ne 1
Celkova cena pro dva: Body Max.
0-1000CzZK ano/ne 1
1001 - 1500 CZK ano/ne 1
1501 - 2000 CZK ano/ne 1
|Online hodnoceni: Body Max.
Webové stranky 1-5 5
Instagram a Facebook 1-5 5
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 5
|Osobn1' pocity: Body Max.
Celkovy dojem z danné restaurace 1-5 5
Navstivil bych restauraci znovu? 1-5 5
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Zékladni informace v¥zkumu:

Datum navstévy: ,h\. 1. a5 ) AL &
Adresa: Mokl o jubwoa U l/{/cftopid Joaeuie SHE , TSIOT ook,
Mésto: Vsehn :
Cas navitévy: - od: 45 -
Cas navitévy: -do: /"

t

Hodnoceni:

Body Max.
Celkem A14 120
Privitani 2 8
Cekaci doba 92 3
Zjistovéni potieb Y (
Nabidka a ceny SRS 5
Profesionalita zam&stnance 3 0
Hodnoceni jidla 2 4
Interiér/exteriér 12 16
Celkova cena pro dva 2 3
Online hodnoceni: &« 15
Osobni pocity 70 10
Pivitani: Body Max.
Pozdravil personal? ano/ne A 1
Pozdravil slovy dobry den? ano/ne A I
Usmival se pfi pozdravu? ano/ne A |
Nabidl personél volny stiil do 30ti sekund? ano/ne A !
Udrzel personal oéni kontakt? ano/ne A I
Mel personél jmenovku? ano/ne 1 |
Byl persondl upraveny? ano/ne 1 I
MEI persondl spravnou et t¢la a gestikulaci? ano/ne A I
Cekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? ano/ne o 1
Oslovil mé personal do 2 minut? ano/ne A !
Oslovil mé personal do 5 minut nebo vice? ano/ne A4 ]
Zjist'ovini potieb: Body Max.
Menu nebylo na stole ano/ne A 1
Persondl donesl menu pozdéji ano/ne 1 I
Persondl nabidl népoj ano/ne 4 I
Persondl nabidl zikusek ke kaveé ano/ne 0 I
Persondl doporudil zakusek s nabidky ano/ne 0 I
Personal se zajimal jestli je vie v pofadku ano/ne A 1
Nabidka a ceny: Body Max.
Menu obsahuje standartni poloZky ano/ne 4 I
Menu obsahuje seznam alergenti ano/ne A l
Ceny odpovidaji kvalit& sluzeb ano/ne 4 I
Ceny odpovidaji prostfedi restaurace ano/ne 1 |
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 4 |
Profesionalita zaméstnance: Body Max.
Slusnost personilu 1-5 5 5
Pirozenost persondlu 1<5 4 5
Ochota persondlu 1-5 4 5
Rychlost personélu 1-5 & 5



Profesionalita persondlu -5 (9 5
Znalost nabidky danné restaurace -5 L
Hodnoceni jidla: Body Max,
Doporucil personal jidlo? ano/ne A i
Donesl persondl jidlo do 30 minut? ano/ne 4 1
Donesl personal jidlo do 45 minut? ano/ne A 1
Donesl personal jidlo do 60 minut a vice? ano/ne A !
Jak velkd byla porce? 1-5 £ 5
Je jidlo teplé? 1-5 S 5
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? 1-5 3 5
Vzhled jidla 1-5 S 5
Interiér/exteriér: Body Max.,
K restauraci je volny a pohodiny pfistup ano/ne A I
Logo restaurace je dobfe viditelné ano/ne 4] |
Pach v restauraci / napf. s kuchyng ano/ne 4
Cesta k restauraci je dobfe znacend ano/ne v, I
Okoli restaurace je udrzované ano/ne 4 l
Hlavni vehod do restaurace je cisty ano/ne A '
Hiavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je
pfizplisoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne i 1
pohybu & matky s kogarky
Venkovni parkovidts je v blizkosti restaurace ano/ne 1 !
Parkovidté je dostatedné velké ano/ne A I
Zazemi pro cyklisty / drzéky na kola ano/ne 1 1
V prostorich restaurace hraje prijemna hudba ano/ne 1 ?
WC obsahuje zazemi pro matky pro picbalovéni ano/ne 0 I
Persondl ma jednotné obledeni ano/ne /] I
Stoly jsou &isté a uklizené ano/ne A ,
Toalety jsou &isté ano/ne 1 |
V restauraci jde platit kartou ano/ne 1 1
Celkovi cena pro dva: Body Max.
0-1000CZK ano/ne [0 I
1 001 -1 500 CZK ano/ne 1 I
1501 -2 000 CZK ano/ne A l
IOnIine hodnoceni: Body Max.
Webové stranky 1-5 < 5
Instagram a Facebook 1-5 =7 5
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 S5 5
{Osobni pocity: Body Max.
Celkovy dojem z danné restaurace 1-5 5 5
Navstivil bych restauraci znovu? 1-5 5 S



PRILOHA PIII - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS — U VYCHOPNU
MS2

Zakladni informace kumu:

Datum navittvy: {4.4- Zx 70 Z-Uue
.'\drcsa: ‘|"(\; .k | @ Ye 54«:4\4 a U U':}C h,‘—,{;;is' -' (/()-M’ "'-LL (Cf(
MeEsto: |re ha, M ) 7 =
as navsevy: - od: fy- 12

Cas navstévy: - do: {6 :oC = B
Hodnoceni:

N 5 B Body  Max
Celkem A0Y 120
Privitani 7 ‘ 5 8
Cekaci doba 7 3
Zjistovani potieb W 6
Nabidka a ceny ¢ 5
Profesionalita zaméstnance i < . 3 30
Hodnoceni jidla 23 24
Interiér/exteriér . = 12 ) 16
Celkovi cena pro dva 3 3
Online hodnoceni: 4 15
Osobni pocity 9 10
PFivitani: Body Max
Pozdravil personal? | ano/ne 1 1
Pozdravil slovy dobry den? ! ______anofne 1 I
Usmival se pti pozdravu? o _ano/ne C __
Nabidl personal volny stil do 30ti sekund? ano/ne 4 __ g
UdrZel personal oéni kontakt? _ano/ne _ D |
Mél personal jmenovku? B ano/ne f i I
Byl persondl upraveny? 7 ano/nc 0 1
M¢l personal spravnou fe¢ téla a gestikulaci? ano/ne A [
Cekaci doba: Body Max,
Oslovil mé personal do 30 sekund? ano/ne 0 !
Oslovil me persondl do 2 minut? == ano/ne { ;
Oslovil mé persondl do 5 minut nebo vice? ano/ne 1 1
Zjistovini potieb: Body Max,
Menu nebylo na stole ano/ne 4 1
Personal donesl menu pozdéji =3 ___ano/ne { I
Personal nabidl napoj : __anome 4 ]
Personal nabidi zdkusek ke kave ano/ne o 1
Persondl doporugil zakusek s nabidky ano/ne C I
Personal se zajimal jestli je vie v potddku ano/ne 0 1
Nabidka a ceny: Body Max,
Menu obsahuje standartni polozky _ano/ne { e 1
Menu obsahuje seznam alergent anone { I
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb = ano/ne ‘ I
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace anome A
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne { I
Profesionalita zaméstnance: Body Max.
Sluinost persondlu I 1-5 s 5
Ptirozenost persondlu [ S 1 SR -
Ochota personalu 1-35 < s
Rychlost persondlu 1-5 < 5



Profesionalita persondlu = 1-§ bl 5
Znalost nabidky danné restaurace 1-35 i 5
Hodnoceni jidla: _Body _ Max.
Doporuéil persondl Jidlo? e anome 4 = .
Donesl personal jidlo do 30 minut? __ano/ne 0 l
Donesl persondl jidlo do 45 minut? - ano/ne , I
Donesl personal jidlo do 60 minut a vice? ano/ne _4 |
Jak velk byla porce? e 1-3 = 5
Je jidlo teplé? 1.5 . G 5
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? R S 5
Vzhled jidla 1-5 g 5
Interiér/exteriér: Body Max,
K restauraci je volny a pohodiny pistup __anofne = I
Logo restaurace je dobie viditelné g ano/ne 0 1
Pach v restauraci / napk. s kuchyné i _ano/ne 1 !
Cesta k restauraci Je dobfe znagend e anome ¢ g
Okoli restaurace je udrZované ) 3 ano/ne . NSRS
Hlavni vchod do restaurace je sty = ano/ne 4 1
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

plizpisoben pro 0soby se snizenou schopnosti ano/ne A I
pohybu ¢i matky s kod&arky

Venkovni parkovisig je v blizkosti restaurace anone 4 1
Parkovisté je dostateéné velké ano/ne i 1
Zazemi pro cyklisty / drziky na kola ano/ne 1 N

V prostorich restaurace braje pijemnd hudba ______ ano/ne 1 I
WC obsahuje zizemi pro matky pro prebalovani _@nofne O 1
Personal ma jednotné obleteni ___ano/ne Vi I
Stoly jsou isté a uklizené I ano/ne 1 I
Toalety jsou &isté . _ano/ne 7 1

V restauraci jde platit kartou ano/ne ‘l |
Celkovi cena pro dva: Body Max,
0-1000CZK ano/ne 4 1
1001 -13500CZK -ano/ne 14 1
1501 -2 000 CZK ano/ne U 1
|Online hodnoceni: Body Max,
Weboveé strinky R, 1-5 3 R
Instagram a Facebook = ) 1~5% e 3
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 3 5
|Osobni pocity: Body Max,
Celkovy dojem z danné restaurace ndinli 1-5 b 5
Navitivil bych restauraci znovu? ) 1-5 .53 5



PRILOHA PIV — ZAZNAMOVY ARCH PRO MS — U STAVARE MS1

Zikladni informace vizkumu:

Datum navstévy: LY. - 22U A-Lik_
Adresa:  Ho) [ o resbisocs {/ Sevare , b bgha, 3
Mésto: Vsedln, ST 01

Cas navitévy: - od: 18 : 0o
Cas navtévy: - do: 49:5p

Hodnoceni:
Body Max.

Celkem & 120
Privitani S y
Cekaci doba 2 3
Zjistovéani potieb b} 6
Nabidka a ceny L 5
Profesionalita zaméstnance o1 3()
Hodnoceni jidla 44 24
Interiér/exteriér M 16
Celkovd cena pro dva 3 3
Online hodnoceni: £ 15
Osobni pocity 4 10
Privitdni: Body Max
Pozdravil personal? ano/ne A l
Pozdravil slovy dobry den? ano/ne A '
Usmival se pfi pozdravu? ano/ne O
Nabidl persondl volny still do 30ti sekund? ano/ne o
UdrZel personal otni kontakt? ano/ne O |
Mél persondl jmenovku? ano/ne A I
Byl personal upraveny? ano/ne A l
Ml persondl sprivnou ¥e¢ téla a gestikulaci? ano/ne A l

‘ekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? ano/ne 0O
Oslovil mé personal do 2 minut? ano/ne 4
Oslovil mé persondl do 5 minut nebo vice? ano/ne 1
Zjist'ovini potieb: Body Max.
Menu nebylo na stole ano/ne /A l
Persondl dones! menu pozdéji ano/ne 1 |
Persondl nabidl napoj ano/ne ] l
Persondl nabidl zékusek ke kdvé ano/ne o |
Persondl doporudil zakusek s nabidky ano/ne 8 I
Persondl se zajimal jestli je vie v poradku ano/ne 4] |
Nabidka a ceny: Body Max.
Menu obsahuje standartni poloZky ano/ne A I
Menu obsahuje seznam alergenti ano/ne 1 I
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb ano/ne 4 I
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace ano/ne A I
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 4 i
Profesionalita zamé&stnance: Body Max.
Sludnost persondlu 1-5 54 5
Pfirozenost personalu 1-5 Y
Ochota personalu 1-5 3 5
Rychlost personalu 1-5 1 5



Profesionalita personélu -5 £y 5
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 2 3 5
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporugil personal jidlo? ano/ne (@] I
Donesl persondl jidlo do 30 minut? ano/ne O 1
Donesl persondl jidlo do 45 minut? ano/ne 1 l
Donesl personal jidlo do 60 minut a vice? ano/ne 1 '-
Jak velka byla porce? 1-5 7 )
Je jidlo teplé? 1-5 3 5
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? 1-5 & 5
Vzhled jidla 1-5 > 5
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodiny ptistup ano/ne 1 I
Logo restaurace je dobfe viditelné ano/ne 0 l
Pach v restauraci / napf. s kuchyné ano/ne A l
Cesta k restauraci je dobfe znatend ano/ne 0 l
Okoli restaurace je udrZované ano/ne A |
Hlavni vchod do restaurace je Cisty ano/ne 1 I
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je
phizplisoben pro osoby se snizenou schopnosti ano/ne A
pohybu & matky s kocarky
Venkovni parkovidts je v blizkosti restaurace ano/ne 4 !
Parkovisté je dostatetné velké ano/ne 1 1
Zazemi pro cyklisty / drzdky na kola ano/ne 4 l
V prostorach restaurace hraje pfijemna hudba ano/ne 1 '
WC obsahuje zazemi pro matky pro pfebalovini ano/ne A ?
Persondl ma jednotné obleCent ano/ne A l
Stoly jsou ¢isté a uklizené ano/ne 1 l
Toalety jsou &isté ano/ie 1 1
V restauraci jde platit kartou ano/ne A |
Celkovi cena pro dva: Body Max
0-1000CZK ano/ne 4 I
1001 -1 500 CZK ano/ne 1 1
1 501 - 2 000 CZK ano/ne A |
|Online hodnoceni: Body Max
Webové stranky 1-5 € 5
Instagram a Facebook 1-5 3 5
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 0 5
(Osobni pocity: Max.

Celkovy dojem z danné restaurace
Navitivil bych restauraci znovu?

=
Ve



PRILOHA PV — ZAZNAMOVY ARCH PRO MS — U STAVARE MS2

Zikladni informace vy mu:

Datum navitévy: 9.2 -252 ¢ Z2-Luc
Adresa: Holel a veslauea e U Havare. | Yelevgbaw XK Z ‘
Mesto: \ss 17w VST o4

Cas navievy: - od: 17 - go
Cas név3tévy: - do: 4] - 3o

Hodnoceni:

_ ) ) _Body Max,
Celkem = & 120
Pfivitdni ) G 8
Cekaci doba i 3
Zjistovani potieb ] 2 — ik
Nabidka a ceny S N A
Profesionalita zaméstnance . ) Y 30
Hodnoceni jidla _ = 1Ja 24
Interiér/exteriér 1 16
Celkové cena pro dva _— N 7 5
Online hodnoceni: 7 R 15
Osobni pocity = S 10
Piivitdni: Body Max.
Pozdravil personal? _ano/ne 1
Pozdravil slovy dobry den? 7 ano/ne T I
Usmival se pti pozdravu? ano/ne 0 I
Nabidl personal volny stil do 30ti sckund? ano/ne 0 x i‘
UdrZel personal oéni kontakt? ano/ne i l
Mél personal jmenovku? ano/ne f 1
Byl persondl upraveny? ano/ne f I
Mé! persondl spravnou fet téla a gestikulaci? ano/ne 1 !
Cekaci doba: Body Max,
Oslovil me persondl do 30 sekund? __ano/ne 0 B L
Oslovil mé personal do 2 minut? ano/ne 4 I
Oslovil mé personil do 5 minut nebo vige? ano/ne { |
Zjistovini potieh: Body Max,
Menu nebylo na stole . __ano/ne 1 I
Personal donesl menu pozdéji . ano/ne = 1
Personal nabidl ndpoj B B ano/ne =1
Persondl nabidl zakusek ke kive ano/ne v P
Persondl doporugil zikusek s nabidky ano/ne . - L
Personil se zajimal jestli je vie v poradku ano/ne 0 |
Nabidka a ceny: Body Max,
Menu obsahuje standartni poloZzky __ano/ne { = I
Menu obsahuje seznam alergeni __ano/ne 1 l
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb = ano/ne q = =]
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace B ) ano/ne | 7 I
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1 |
Profesionalita zaméstnance: Body Max.
Slusnost personglu , == 1-5 S 5
Pfirozenost persondlu o 5 L=d ! =y
Ochota persondlu 1-3 e 5
Rychlost personalu 1-5 X 3



Profesionalita persondlu ) 1-5 1 3
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 3 o
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporutil personal jidlo? B ___amome (0 1
Donesl persondl jidlo do 30 minut? __anofpe ) - O .
Donesl personil jidlo do 45 minut? ____ano/ne v .
Dones! personil jidlo do 60 minut a vice? _anone 1 I
Jak velkd byla porce? A ¥ v 5

Je jidlo teplé? sy S IR dog= = ¢ &
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? e 1=§ g3 5
Vzhled jidla 1-5 T S
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodiny pfistup anome 4 - 5
Logo restaurace je dobfe viditelné o ____ano/ne 0 1
Pach v restauraci / napt. s kuchyne ano/ne == 1
Cesta k restauraci je dobfe znagena B _ano/ne — = 1
Okoli restaurace je udrzované ano/ne '{ LSEEET 1
Hlavni vehod do restaurace je gisty _____ano/ne 1 |
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

prizplsoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne 1 1
pohybu ¢i matky s kodarky

Venkovni parkovisté je v blizkosti restaurace ano/ne Mres=s 1
Parkovidi€ je dostatecné velké ano/ne 1 a (i
Zazemi pro cyklisty / drzikynakola . ano/ne 1 1

V prostoréch restaurace hraje pfijemnd hudba __ano/ne . E
WC obsahuje zézemi pro matky pro prebalovani - R
Personal ma jednotné obleteni b _anone R I
Stoly jsou Cisté a uklizené - anome Y 1
Toalety jsou &isté i - ano/ne L 1
V restauraci jde platit kartou ano/ne 9 |
Celkov:i cena pro dva: Body Max.
0-1000CZK 3 ano/ne 4 1
1001 - 1500 CZK ano/ne ¥, =
1 501 -2 000 CZK ano/ne 4 1
|Online hodnoceni: Body Max.,
Webové stranky == 1-5 A el
Instagram a Facebook g “1=5 29 5
Internetové recenze / tripadvisor apod. | -5 0 5
|Osobni pocity: ___Body Max,
Celkovy dojem z danné restaurace o -5 7 5
Navstivil bych restauraci znovu? 1-5 v 5 5



PRILOHA PVI - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS - HOTEL RAJKA
MS1
Zakladni informace vyzkumu:
Datum navitévy: 2.2. 269 e /- bk_
Adrcsa p{)_‘( | o~ ‘/)Lkvﬂmu. Q\.éc\ f B Nl‘ii(hru)vu’ 2 .‘[M'\«/ ;4-\:,/ Py Cecx
‘\Ebto = Vu.':l5\VJ. ez 2ie” ?"3 on .
Cas navitévy: - od: 4y o =¥
Cas navitévy: - do:  4< 2o SEor—s B
Hodnoceni:

, e = < Body Max.
Celkem = 103 120
Privitini = T g
Cekaci doba A 3
Zjistovani potieb i) o oo WL 6
Nabidka a ceny i - s = - 3
Profesionalita zaméstnance Il T % 30
Hodnoceni jidla "y B 21 24
Interiér/exteriér . L - = 45 {
Celkova cena pro dva - - 178 =3
Online hodnocen: o ) B ) i 15
Osobni pocity % 10
Privitdni: Body Max.
Pozdravil personal? N - ano/ne o P L
Pozdravil slovy dobry den? aBaaRN ano/ne 1 I

Jsmival se pfi pozdravu? - ano/ne O 1
Nabidl persondl volny stil do 70(1 sekund? gl ano/ne A )
Udrzel persondl o&ni kontakt? ~__ano/ne 4 1
MEél personél jmenovku? - ano/ne - 1
Byl persondl upraveny? i ano/ne 4 !

Ml persondl spravnou feg téla a gestikulaci? ano/ne T 1
ekaci doba: _Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? ____anofne ¢ 1
Oslovil mé persondl do 2 minut? ano/ne 4 I
Oslovil mé persondl do 3 minut nebo vice? ano/ne T |
Zjistovani potieb: Body Max.
Menu nebylo na stole _____ano/ne { 1]
Persondl donesl menu pozdg&ji S ano/ne A 1
Personal nabid! napoj ____ano/nc (e -
Persondl nabidl zakusek ke kave ano/ne 0 I
Persondl doporuil zakusek s nabidky ano/ne === I
Persondl se zajimal jestli je vie v pofadku ano/ne 4 |
Nabidka a ceny: ﬂliL Max.
Menu obsahuje standartni poloZky — “ano/ne A R
Menu obsahuje seznam alergeni ano/ne S 1
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb - ano/ne ki &
Ceny odpowdajl prostredl restaurace — ano/ne = I
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne l I
Profesionalita zaméstnance: Body Max,
Slusnost persondlu B o 1-5 T S
Pfirozenost personalu B B 1-5 § 5
Ochota personalu 1-5 | 5
Rychlost personalu 1-5 5



Profesionalita personalu 1-5 R .
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 7 5
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporugil personal jidlo? ~ano/ne O |
Dones! personal jidlo do 30 Jm_ryt_" 3 ano/ne 0 !
Donesl persondl jidlo do 45 minut? ano/ne 4 1
Donesl persondl jidlo do 60 minut a vu.c" ~_ano/ne 1 1
Jak velka byla porce? S 1-5 L ¢ 5
Je jidlo teplé? o 1-5 4B 5
le jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? 1-35 < 5
Vzhled jidla 1-5 5 5
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodlny pfistup ano/ne A i ISl
Logo restaurace je dobfe viditelné ano/ne 4 it
Pach v restauraci /napr s kuchyné ano/ne A B -
Cesta k restauraci je dobfe znatend ano/ne gl 1
Okoli restaurace je udrzované _ ano/ne T I
Hlavni vehod do restaurace je &isty R ano/ne 1
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je
piizplsoben pro osoby se sniZzenou schopnosti ano/ne 4 1
pohybu ¢i matky s ko¢arky
Venkovni parkovisté je v blizkosti restaurace _ano/ne 4 I
Parkovité je dostatetné velké ano/ne 3
Zazemi pro cyklisty / drzdkynakola ano/n¢ 0 1
V prostorich restaurace hraje pi‘ijemna hudba ~ ano/ne l =
WC obsahuje zizemi pro matky pro prebalow ani ~_ano/ne I ==
Persondl ma jednotné obledeni — ano/ne 4 1
Stoly jsou &isté a uklizené ano/ne B 1
Toalety jsou &isté e ano/ne R, 1]
V restauraci jde platit kartou ano/ne 1 1
Celkovi cena pro dva: Body Max.
0-1000CZK ano/ne /A I
1001 - 1500 CZK __ano/ne T o [N
1501 -2 000CZK ano/ne 1 ]
|Online hodnoceni: Body Max.
Webové sirdnky 1-5 A 5
Instagram a Facebook o 1-5 X -
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 T S
|Osobni pocity: Body Max.
Celkovy dojem z danné restaurace - 1-5 by 5
Navstivil bych restauraci znovu? ) 1-5 e 5



PRILOHA PVII - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS —- HOTEL RAJKA

MS2

Zakladni informace u:
Datum navitévy: 22.7. s o Z-Cuc
Adresa: joke| q vestaurace Bajka | & -Momeove ” 167 kiabng mal Becvou
MEsto: Ve 3ane” Fepiritsy '\ 253 0 : = N
Cas navitévy: - od: 1% 0v
Cas ndvstévy: - do: {7 - W )
Hodnoceni:

4 . Body ~ Max
Celkem = - 102-"" 120
Privitani . B 6 8
Cekaci doba i ) 7 3
Zjidtovani poteb N e ===k §
Nabidka a ceny i o ( h)
Profesionalita zaméstnance B G 30
Hodnoceni jidla = 2Z 24
Interiér/exteriér > e e £ 15
Celkova cena pro dva — X 3
Online hodnoceni: £ ) ] 15
Osobni pocity & 10)
Privitdni: Body Max
Pozdravil persongl? __anome 1 1
Pozdravil slovy dobry den? = ano/ne 1 1
Usmival se pri pozdravu? __ano/ne { I
Nabidl personal volny sti do 30ti sekund? __ano/ne 0 o]
UdrZel personal o¢ni kontakt? 3 7 g ano/nc L 1
Ml persondl jmenovku? __ano/ne 0 I
Byl personal upraveny? A ) ano/ne LI 1
Mél personal spravnou fec t&la a gestikulaci? ano/ne 1 1
Cekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? 7 ____ano/ne 0 1
Oslovil mé persondl do 2 minut? " __ano/ne { I
Oslovil mé personal do 5 minut nebo vice? ano/ne 1 1
Zjist'ovini potieb: Body Max,
Menu nebylo na stole ____ano/ne 4 I
Personal dones] menu pozdéji - __ano/ne 1 b
Persondl nabidl népoj =R ) anone = p L
Personl nabidl zikusek ke kave ano/ne 0= I
Personal doporugil zikusck s nabidky _ano/ne () 1
Persondl se zajimal jestli je ve v poradku ano/ne 1 1
Nabidka a ceny: Body Max.
Menu obsahuje standartn polozky ano/ne " A, 1
Menu obsahuje seznam alergenii ano/ne ’f |
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb ey __ano/ne / 1
Ceny odpovidaji prostredi restaurace 5 ano/ne 1 1=
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1 |
Profesionalita zaméstnance: Body Max,
Slusnost personalu = 1-5 . S §==
Pfirozenost persondlu . S - b e
Ochota persondlu 1- S

1

Rychlost personalu



Profesionalita personalu 1-5 1 5
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 X 3
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporutil personal jidlo? B _anofne D ) e
Donesl personal jidlo do 30 minut? ano/ne = I
Donesl personal jidlo do 45 minut? ano/ne 1 1
Donesl personal jidlo do 60 minut a vice? . ano/ne e R
Jak velkd byla porce? s 1-5 e e
Je jidlo teplé? Ya8 i 5

Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochum" ; 1-5 3 _—
Vzhled jidla 1-5 S 3
Interiér/exteriér: —B%L Max.
K restauraci je voln) a pohodiny pistup ano/ne B I
Logo restaurace je dobre viditelné — ano/ne b I
Pach v restauraci / napt. s  kuchyné = ano/ne A ;]
Cesta k restauraci je dobrc znatend i ano/ne N -
Okoli restaurace je udr}mfa;)é ano/ne /R
Hlavni vehod do restaurace je disty A ano/ne M I
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

pizpisoben pro osoby se snizenou schopnosti ano/ne A |
pohybu ¢i matky s kocarky

Venkovni parkoy i3t€ je v bhzkosu reqtaurace ano/ne 1 [
Parkovidté je dostatecne velké ano/ne 1 1
Zazemi pro cyklisty / erék_y na kola ano/ne 0 I

V prostoréch restaurace hraje ptijemna hudba ano/ne 4 1
WC obsahuje zazemi pro matky pro pn.balovam no/ne e 1
Persondl ma jednoté oblegeni ano/ne 41 1
Stoly jsou &isté a uklizené I, ano/ne — e 1
Toalety jsou &isté : == — anofn_e__ 4 1
V restauraci jde platit kartou ano/ne 1 1
Celkovi cena pro dva: Body Max,

- 1000 CZK il ano/ne 1 I

l 001 - 1 500 CZK B - ano/ne 1 I

1 501 -2 000 CZK ano/ne 4 1
Online hodnoceni: Body Max.
Webové stranky o 1-5 - _5
Instagram a Facebook . =3 T - S
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 T 5
|Osobni pocity: Body Max.
Celkovy dojem z danné restaurace B 1-5 b 2
Navitivil bych restauraci znovu? 1-5 — 5



PRILOHA PVIII - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS — NA KRAJI LESA
MS1

Z4kladni informace umu:

Datum navitévy: A2 é -209.0 o ) A-biic_
Adresa: P00 Na erogi lone, | Podleny - pod 610

Meésto: tg\{m&ﬁ b Tlerire!, ATF o e =

Cas ndvstévy: - od: & ‘o0

Cas navitévy: - do: @ - 30 el

Hodnoceni:

, = Body ~~ Max
Celkem o { 120
Pfivitani " 8
Cekaci doba . ) 9 3
Zjistovani potfeb B I 6
Nabidka a ceny i Tatigy L 3
Profesionalita zaméstance a0 30
Hodnoceni jidla = B - 27 24
Interiér/exteriér = B 12 16
Celkova cena pro dva A 3 3
Online hodnoceni: 14 15
Osobni pocity 1o 10
PFivitini: Body Max.
Pozdravil personal? ano/ne 4 I
Pozdravil slovy dobry den? ano/ne A 1
Usmival se pHi pozdravu? ) _ano/ne A I
Nabidl personal volny stil do 30ti sckund? _ano/ne A i
UdrZel personal otni kontakt? anone 4 I
Mel persondl jmenovku? ) ano/ne 0 1
Byl personal upraveny? ) ano/ne K 1
ME| persondl sprivnou fet téla a gestikulaci? ano/ne 1 1

ekaci doba: Body Max,
Oslovil me personal do 30 sekund? ano/ne ST |
Oslovil me persondl do 2 minut? ano/ne A ]
Oslovil mé persondl do 5 minut nebo vice? ano/ne 1 l
Zji¥t'ovini potieb: Body Max
Menu nebylo na stole ano/ne 4 I
Personal donesl menu pozdéji > anone 1 1
Persondl nabidl napoj __ano/ne 0 I
Personal nabidl zakusek ke kave S _ano/me 4 I
Personal doporucil zakusek s nabidky ano/ne 1 1
Personal se zajimal jestli je vie v poFidku ano/ne 4 I
Nabidka a ceny: Body Max
Menu obsahuje standartni polozky ano/ne A 1
Menu obsahuje seznam alergeni ano/ne 0 k.
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb LT _ ano/ne 4 1
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace ____anome d 1
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1 1
Profesionalita zaméstnance: Body Max,
Slunost personalu 1-5 S 5
Pfirozenost persondlu ) _1=§ a5 5
Ochota persondlu I -5 S 5
Rychlost persondlu o o 5 3



Profesionalita personalu

_1-5 5 5

Znalost nabidky danné restaurace 1-5 S ol 5
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporugil persondl jidlo? = = ano/ne o 1
Donesl persondl jidlo do 30 minut? ano/ne 1
Donesl personal jidlo d044m5_mmut” - ano/ne A - 1
Donesl personal jidlo do 60 minut a vice? = ano/ne M i 50
Jak velka byla porce? - =5 € — 8
Je jidlo teplé? oo S < 85
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho ¢ douhum" L=§ = e
Vzhled jidla _ 1-5 < 5
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodlny pFistup _ __ano/ne o 1
Logo restaurace je dobre viditelné ano/ne 0 1
Pach v restauraci / napt. s kuchyng ano/me 4 s I
Cesta K restauraci je dobfe znatfené ol anofme 4 1
Okoli restaurace je udrzované anome A 1
Hlavni vchod do restaurace je ?!S_l.\,'; . ano/ne A |
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

piizptsoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne 1 |
pohybu & matky s kotdrky \

Venkovni parkovisté j Jje v blizkosti reslaurace __ano/ne E . = =
Parkov 15t¢ je dostatetné velké e RO N 1
Zizemi pro cyklisty / drziky na kola _anome A 1

V prostorich restaurace hraje ptijemnd hudba anome /[ B -
WC obsahuje zdzemi pro matky pro piebalovani _anome 0O ==
Personal ma jednotné obleteni - _anome () 1
Stoly jsou &isté a uklizené ano/ne 4 S
Toalety jsou ¢isté ano/ne 4 "

V restauraci jde platit kartou ano/ne N |
Celkovi cena pro dva: Body Max.
0-1000CZK o __ano/ne 4 15
1001 - 1 500 CZK ano/ne A 1
1 501 -2 000 CZK ano/ne 1 1
|Online hodnoceni: _Body Max,
Webové stranky s 1-5 o~ 5
Instagram a Facebook 7 1-5 2) 5
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 Y 5
|Osobni pocity: Body Max.
Celkovy dojem z danné restaurace 1-5 1 3
Navstivil bych restauraci znovu? 1-5 2 5



PRILOHA PIX — ZAZNAMOVY ARCH PRO MS — NA KRAJI LESA

MS2
Zakladni informace vy: u:
Datum navitévy: {5 7. 207 o 2-LuC
Adresa: Pemiion ~<\ irC(J| |(}c\' tv\v( G =
Mésto: vy la¥sle” Wicia’ 457 o —— <
Cas navstévy: - od: Ay 0
Cas navitévy: - do: 19. 3¢ . 2
Hodnoceni:
) _ Body Max.

Celkem 10 L 120
Pfivitani E 7 i 8
Cekaci doba ) J 3
Zjistovani potieb £ L 6
Nabidka a ceny = T ' A
Profesionalita zaméstnance N do 30
Hodnoceni jidla . 20 24
Interiér/exteriér 7 i = 3 ) _1qc Al«(;
Celkova cena pro dva B8 3 3
Online hodnoceni: - 14 15
Osobni pocity A0 10
PFivitini: Body Max,
Pozdravil persondl? ano/ne 1 |
Pozdravil slovy dobry den? ) ano/ne 1 1
Usmival se pfi pozdrayu? _ ano/ne A o
Nabidl personal volny stil do 30t sekund? ano/ne f L
Udrzel persondl oéni kontakt? ano/ne 1 1
Mel persondl jmenovku? B ano/ne 4 1
Byl persondl upraveny? __ano/ne { I
Meél personal spravnou feg téla a gestikulaci? ano/ne f ]

“ekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? ) ano/ne 1 1
Oslovil mé personal do 2 minut? ____ano/ne S -
Oslovil mé persondl do 5 minut nebo vice? ano/ne 1 |
Zjistovini potieb: Body Max,
Menu nebylo na stole = ano/ne 1 l
Personal donesl menu pozdéji ano/ne 1 1
Personal nabidl napoj ; 7 -ano/ne . O
Personal nabidl zakusek ke kave anome 1
Personal doporutil zdkusek s nabidky ano/ne 1 I
Personl se zajimal jestli je vie v poradku ano/ne 1 |
Nabidka a ceny: Body Max,
Menu obsah obsahuje standartni polozky anolne 4 1
Menu obsahuje seznam alergentt ___ ano/ne 0 =
Ceny odpovidaji kvalite sluzeb __ano/ne 1 I
(cn\ odpovidaji prostredi restaurace 7 ano/ne A - ==
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1 1
Profesionalita zamdstnance: Body Max.
Slusnost personalu i -5 { Y
Piirozenost persondlu B =D C ) A
Ochota persondlu 1-5 S SR 5
Rychlost personalu l=8 < 5



Profesionalita personaly

1-5 q 5

Znalost nabidky danné restaurace d 1-5 8 ==
Hodnoceni jidla: Body Max,
Doporudil personal jidlo? B _ano/ne 0 i
Dones! persondl jidio do 30 mingt? _ ano/ne 0 1
Donesl personal jidlo do 45 minut? L ___ano/ne 1 I
Dones persondl jidlo do 60 minut a vice? - ano/ne 1 N
Jak velka byla porce? ¥ ) A=ds B 5
Je jidlo teplé? e o ' 37

Je jidlo chutn¢? Musel jsem si ho dochutit? 1-5 {f 5
Vzhled jidla -5 < 5
Interiér/exteriér: Body Max.

K restauraci Je volny a pohodIny piistup _____ano/ne Bl ]
Logo Iestaurace je dobre viditelné ano/ne _ 0 o =
Pach v restauraci / napf. s kuchyné . ano/ne L
Cesta k restauraci Je dobfe znadend = __olde: A o
Okoli restaurace i€ udrZované __ano/ne Y, SR I
Hlavni vchod do restaurace je Cisty = ano/ne 1M ] -
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

pfizplsoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne A l
pohybu ¢i matky s kolarky

Venkovni parkovisié je v blizkosti restaurace __ano/ne =5 1
Parkovisté je dostateéné velké o __ano/ne . 1
Zézemi pro cyklisty / drZiky na kola ] ano/ne 4 3

V prostorich restaurace hraje prijemna hudba ano/ne Y i I

WC obsahuje zézemj pro matky pro prebalovani _anofne ) 1
Persondl ma Jednomé obleceni == ano/ne iy = 1
Stoly jsou ¢isté a uklizené B ano/ne { 1
Toalety jsou Cisté ano/ne X g

V restauraci jde platit kartou ano/ne 1 1
Celkova cena pro dva: Body _Max.
0-1000CZK B _______ano/ne A =0 S
1001 - 1500 CZK = __ano/ne o !
1501 -2 000 CZK ano/ne i |
Online hodnoceni: Body Max.
Webové stranky i, -5 C =3
Instagram a Facebook - 7 o o D
Internetové recenze / tripadvisor apod. l1-5 L 5
[Osobai pocity: Body _ _ Max.
Celkovy dojem z danné restaurace -5 A 5
Navstivil bych restauraci znovu? 1-5 £ 5




PRILOHA PX - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS - PENZION
ROZMARYN MS1

Zakladni informace V¥zkumu:

Datum névitévy: Qa2 2505 St 3 A-LA_
Adresa: Pertion o raslaviacs Cormarga, oy mice QY
Mésto: Vietin &5 o1

Cas ndvitévy: - od: 13 Lo
Cas navdtévy: -do: k2o

Hodnoceni:

. -8 - = Body  Max,
Celkem B 33 120
Privitini ) = ' §
Cekacidoba L/‘] 3
Zjistovani potreb B - o T
Nabidka a ceny I ] 7 U ERea
Profesionalita zaméstnance B M 30
Hodnoceni jidla S ) B B A% 24
Interiér/exteriér o B 43 16
Celkova cena pro dva 3 3
Online hodnoceni: o 10 15
Osobni pocity o 10
PFivitani: Body Max.
Pozdravil personal? =t ~ ano/ne A ]
Pozdravil slovy dobry den? ) ____ano/ne A 1
Usmival se pti pozdravu? = ano/ne & 1
Nabidl persondl volny stil do 30ti sekund? _ ano/ne 0 . )
UdrZel personal oéni kontakt? 7 __ano/ne a [
Mel personal jmenovku? E _anome [ 1
Byl persondl upraveny? ano/ne iy |
Me| persondl spravnou feé téla a gestikulaci? ano/ne A |
Cekaci doba: Body Max
Oslovil mé persondl do 30 sekund? ano/ne ) 1
Oslovil mé persondl do 2 minut? ‘ ano/ne » 1
Oslovil mé persondl do 5 minut nebo vice? ano/ne U 1
Zjistovini potfeb: Body Max.
Menu nebylo na stole ano/ne A 1
Personil donesl menu pozdéii = —; : — aﬁan—{_ 1 1
Persondl nabidl napoj R ano/ne o 1 3
Persondl nabidl zakusek ke kave ano/ne 0 1
Persondl doporucil zdkusek s nabidky _ano/ne o3 =
Personal se zajimal jestli je vie v poradku ano/ne A l
Nabidka a ceny: Body Max.
Menu obsahuje standartni poloZky i ano/ne Vi |
Menu obsahuje seznam alergenii ) ano/ne ) ===
Ceny odpovidaji kvalit& sluzeb _ano/ne 4 I
Ceny odpovidaji prostfedi restaurace s _ ano/ne / e 5 a O
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1 1
Profesionalita zaméstnance: Body Max.
Slusnost personalu - _1-5 Yy 5
Pfirozenost persondlu - B 1-5 b -
Ochota personélu 1.5 3 5
Rychlost persondlu 1-5 3 5

\
I
|



Profesionalita persondlu ) - R .8
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 T 5
Hodnoceni jidla: Body Max,
Doporucil personil jidlo? o ano/ne i =
Donesl personél jidlo do 30 minut? _ ano/ne O = I
Donesl personél jidlo do 45 minut? _ anofne o LI}
Dones! personal jidlo do 60 minut avice? anome A - 1
Jak velka byla porce? 1-§ S 8t
Jeﬁdlo teplé? 1-5 4% Sl = 5
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochum" 1-5 = R
Vzhled jidla 1-5 > 5
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodIny piistup anome B =
Logo restaurace je dobte viditelné ano/ne 1 "
Pach v restauraci / napt. s kuchyné _anome 4 |
Cesta k restauraci je dobfe znatend ~ano/ne I N 1
Okoli restaurace je udrz.ovane ano/ne I A |
Hlavni vehod do restaurace je lely s S ano/ne 1 |
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

pfizpisoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne 4

pohybu & matky s ko¢arky ;

Venkovni parkovisté je v bhzkosu reataurace S ano/ne

Parkovisté je dostatesné velké — _______ano/me

Zazemi pro cyklisty /drmky na kola _ano/ne

V prostorich restaurace hraje phjcmna hudba ano/ne 3

WC obsahuje zizemi pro matky pro prebalovini _____ano/ne - k| -
Personil ma jednotné oblcu:m - ______anolne

Stoly jsou &isté a uklizené = ano/ne

Toalety jsou &isté _ anoine

V restauraci jde platit kartou ano/ne

Celkovi cena pro dva:

0-1000CZK - . _ano/ne

1001 - 1500 CZK - _ anofme

1 501 -2 000 CZK ano/ne
|Online hodnoceni:

Webové strinky W= 1-5

Instagram a Facebook B 1-5

Intemetové recenze / tripadvisor apod. l1-5
|Osobni pocity:

Celkovy dojem z danné restaurace - 1-5

Navstivil bych restauraci znovu? 1-5



/ . _ N
PRILOHA PXI - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS PENZIO

ROZMARYN MS2

Zakladni informace mu:

Datum navstevy: ¢ iy 20 2-{ye.
Adresa: Pewa ion a restaurace Rci’f",'f"‘],‘,’) L ﬂuLJ{n. e 24

f}fiésw: Vighn, Y ot 2 ) :

Cas navstéyy: - od: L RTe

Cas navstévy: - do: Q. 3o

Byl personal upraveny? ano/ne

B {
Meél persondl spravnou e (¢la a gestikulaci? ano/ne 1 F
Cekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? ano/ne

Hodnoceni: _
: S dy  Max.
Celkem s 79 120
Privitdni £ 8
Cekaci doba 7 > : 7 3
Zjistovéni potteh ol 70 6
Nabidka a ceny = Sl = 3
Profesionalita zaméstnance _ ) i 19 30
Hodnoceni jidla N 7 o 12 24
Interiér/exteriér B 73 16
Celkova cena pro dva I 3
Online hodnocen;: N 40 15
Osobni pocity Z, 10
Pfivitdni: Body Max.
Pozdravil personal? ano/ne 1 o =
Pozdravil slovy dobry den? L ano/ne 1 I
Usmival se p¥i pozdravu? 7 __ano/ne 1 7
Nabidl personal volny stiil do 30tj sekund? an&x‘_nc 0 I
UdrZel personal oéni kontakt? ___ano/ne ) v B
Mél personal Jjmenovku? ___ ano/ne 0 1
l
|

0 I
Oslovil mé persondl do 2 minut? _ano/ne { 1]
Oslovil mé personal do 5 minut nebo vice? ano/ne { 1
Zji¥tovini potieh: Body Max.
Menu nebylo na stole w0 ano/ne 4 i
Personal dones! menu pozdéji 3 ano/ne 1 |
Personal nabidl ndpoj ‘ano/ne 0 1
Personal nabidl zékusek ke kave ano/ne 0 I
Persondl doporutil zéikusek s nabidky - ano/ne ] 1
Personal se zajimal jestli je vie v pofadku ano/ne { |
Nabidka a ceny: Body Max,
Menu obsahuje standartni polozky ano/ne
Menu obsahuje seznam alergenii ano/ne
Ceny odpovidaji kvalite sluzeb ano/ne

]
1
) {
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace ano/ne {
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne ]
Profesionalita zaméstnance: Body Max.
LT
3
¢
Z

Sludnost persondlu = 1-5
Piirozenost persondlu = _1-5
Ochota persondlu : 1-5
Rychlost personalu 1-5



Profesionalita personglu 1-5 > 5
Znalost nabidky danné restaurace 155 Y4 5
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporugil persondl jidlo? i _ano/ne ¢, 1
Dones| personal Jidlo do 30 minut? _______ano/ne T |
Dones! personal jidlo do 45 minut? = _ano/ne 0 1
Donesl persondl jidlo do 60 minut a vice? _ano/ne o -
Jak velka byla porce? 228 1-5 d 5

Je jidlo teplé? jue 1-5 (e T

Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? — 1% Y 5
Vzhled jidla 1-5 1 5
Interiér/exteriér; Body Max,
K restauraci je volny a pohodiny pfistup ___ano/ne = =
Logo restaurace je dobre viditelné . ano/ne A 1
Pach v restauraci / napf. s kuchyng __anofne f I
Cesta k restauraci Je dobfe znacena — DGR — . 2
Okoli restaurace je udrzované __ano/ne ”> l
Hlavni vehod do restaurace Je Cisty _____ano/ne i 1
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

pfizplisoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne 1 1
pohybu & matky s kotarky

Venkovni parkovisté je v blizkosti restaurace ) _ano/ne { By |
Parkovisté je dostateéné velké ) ano/ne 1 1
Zazemi pro cyklisty / drziky na kola o ano/ne 0 I

V prostorach restaurace hraje prijemnd hudba __ano/ne { 1
WC obsahuje zazemi pro matky pro piebalovani anofne B 14
Persondl ma jednotné obleceni ____ano/ne 0 1
Stoly jsou ¢isté a uklizené B ano/ne 1 I
Toalety jsou &isté = ano/ne 1 L
V restauraci jde platit kartou ano/ne A |
Celkovi cena pro dva; Body Max,
0-1000CZK - ano/ne 1 I

1 001 - 1500 CZK e ___ano/ne e 1§
1501 - 2000 CZK ano/ne 1 |
|Online hodnoceni: Body Max,
Webové stranky S 1-5 4 B)
[nstagram a Facebook " =5 1 5
Internetové recenze / tripadvisor apod, 1.5 < 5
|Osobni pocity: Body Max,
Celkovy dojem z danné restaurace = 1-5 A B
Navitivil bych restauraci znovu? 1-5 ,7 3



PRILOHA PXII - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS
MS1

— VILLA ROSENAW
Zakladni informace vyzkumu:
Datum navstevy:  2An.€ . @020 -2 -l
Adresa: V; ”;l\ Lo seing ve Py i seol QL“ P =
Mesto: Potnoy pod  [Pro hoste 6 64 2
Cas navitévy: - od: 19 0o e
(as navitévy: - do: 24 00
Hodnoceni:

_ e Body Max
Celkem . #112 120
Pfivitani 7 8
Cekaci doba B B g4 3
Zjistovani potfeb - 6 6
Nabidka a ceny b i 5
Profesionalita zaméstnance 74 30

Hodnoceni jidla = 27 24
Interiérfexteriér A4 16
Celkova cena pro dva S 3 ) 3
Online hodnoceni: s 15
Osobni pocity 10 10
Privitani: Body Max.
Pozdravil personal? ano/ne A 1
Pozdravil slovy dobry den? ano/ne A |
Usmival se pfi pozdravu? ~ano/ne i 1 .
Nabidl personal volny stiil do 30ti sekund? ano/ne 1 i
Udrzel personél oéni kontakt? > ano/ne 4 i
Mél personal jmenovku? ano/ne 0 1
Byl personal upravenv ? ano/ne {
Mél personal spravnou fet téla a gestlkulaa 1 ano/ne 1 1
‘Cekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sckund? ano/ne 0 1
Oslovil mé persondl do 2 2 minut? ano/ne £ )
Oslovil mé personal do 5 minut nebo v rice? ano/ne A |
Ziistovini potieb: Body Max.
Menu nebylo na stole ano/ne A ]
Personil donesl menu pozdéji ano/ne 1 ==
Personal nabidl napoj ano/ne A 3
Personal nabidl zikusek ke kive ano/ne 4 e
Persondl doporuil zikusek s nabidky - ano/ne 4 1
Persondl se zajimal jestli je vie v poi'adku ano/ne A 1
Nabidka a ceny: Body Max
Menu obsahuje standartni polozky ) ano/ne 1 !
Menu obsahuje seznam alergend B ~ano/ne 0 B 1
Ceny odpovidaji kvalit€ sluzeb B ano/ne U, . 1
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace i ano/n¢_ A4 1 )
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 4 |
Profesionalita zaméstnance: __Body Max.
Slusnost personalu = 1-5 i -
Pirozenost personalu 1-5 L O B
Ochota personalu 1-5 < 5
Rychlost personélu 1- oy 5



Profesionalita persondlu

_ . 5 5

Znalost nabidky danné restaurace B > 5
Hodnoceni jidla: Body Max.
Doporugil persondl jidlo? N o ano/ne 4 1
Donesl personal jidlo do 30 minut? i _ano/ne 0 O
Donesl personl jidlo do 45 minut? anome 4
Dones! personal jidlo do 60 minut a vice? _ano/ne A T
Jak velka byla porce? ) 1=5: “ 5
Je jidlo teplé? = = =5 - F 5
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? 1.5 s 3
Vzhled jidla 1-5 S 5
Interiér/exteriér: Body Max.
K restauraci je volny a pohodiny pfistup ano/ne /] 1
Logo restaurace je dobte viditelné ano/ne 1 I
Pach v restauraci / napf. s kuchyng ano/ne s 1
Cesta k restauraci je dobfe znatens __ano/ne 1 1
Okoli restaurace je udrzované — ano/ne 1 1
Hlavni vehod do restaurace je sty ‘ano/ne 1 1
Hlavni nebo vedlejsi vehod do restaurace je

piizplsoben pro osoby se snizenou schopnosti ano/ne '{ I
pohybu ¢i matky s koddarky

Venkovni parkovisté je v blizkosti restaurace ano/ne S |
Parkovisté je dostateéné velké ano/ne === |
Zizemi pro cyklisty / drzaky nakola ano/ne 0 |
V prostordch restaurace hraje pfijemna hudba ano/ne b 1
WC obsahuje zézemi pro matky pro piebalovani ano/ne " 1
Persondl ma jednotné obleteni ano/ne =i . |
Stoly jsou ¢isté a uklizené ano/ne ([ 1
Toalety jsou &isté anome /A ]

V restauraci jde platit kartou ano/ne i 1
Celkovi cena pro dva: Body Max.
0-1000CZK o “ano/ne A B
1001 -1500 CZK B anoine il B 1
1501 -2 000 CZK ano/ne A 1
|Online hodnoceni: Body Max.
Webové striinky - _1-5 & 3
Instagram a Facebook ke 1457 2 5
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 J- 5
|Osobni pocity: l!id;L Max.
Celkovy dojem z danné restaurace 1-5 < 5
Nav8tivil bych restauraci znovu? 1-5 5 i 5



/ . AW
PRILOHA PXIII - ZAZNAMOVY ARCH PRO MS - VILLA ROSEN

MS2

Zakladni informace s

Datum navstévy:  {1.¢ rin

== ? Ly

Adresa: Villa Rosena W Prvovarsiq’ 24 i
MEsto: Poinoy pog Lodhoifin, IST (1 . = ey
Cas nivitévy: - od: 4 go
Cas navstévy: - do: 00 ; B
Hodnoceni:

= __Body Max.
Celkem - Z ; 120
Privitani S - Y 8
Cekaci doba i 7] 3
Zjistovani potfeb £ 6
Nabidka a ceny ) ) " 5
Profesionalita zamestnance = 1o 30
Hodnoceni jidla 22 24
Interiér/exteriér ’I}f 7 16
Celkovia cena pro dva B & 3
Online hodnoceni: ) = 1< 13
Osobni pocity 40 10
Privitdni: Body Max.
Pozdravil personal? __ano/ne i I
Pozdravil slovy dobry den? B _ano/ne q i
Usmival se pii pozdravu? _ ano/ne 4 1
Nabidl personal volny stil do 30tj sekund? _ano/ne A 1
UdrZel persondl oéni kontakt? ano/ne A 1
Mel persondl jmenovku? ) ano/ne ) 1
Byl persondl upraveny? = ) ano/ne 1 1
Mél personal spravnou fe¢ t¢la a gestikulaci? ano/ne 1 I
Cekaci doba: Body Max.
Oslovil mé personal do 30 sekund? _ ano/ne K | 1
Oslovil mé personal do 2 minut? B ‘ano/ne A 1
Oslovil mé personal do 5 minut nebo vice? ano/ne 1 I
Zjist'ovani potieb: Body Max,
Menu nebylo na stole ano/ne A I
Persondl dones] menu pozdéji ano/ne i 1
Personal nabidl ndpoj ano/ne e
Persondl nabidl zdkusek ke kive = ano/ne (e 1
Persondl doporugil zdkusek s nabidky _ano/ne 1 I
Personil se zajimal Jestli je vie v pofddku ano/ne 4 ]
Nabidka a ceny: Body Max.
Menu obsahuje standartn polozky __ano/ne { |
Menu obsahuje seznam alergeni __ano/ne ¥ I
Ceny odpovidaji kvalité sluzeb _ano/ne 1 o=
Ceny odpovidaji prostiedi restaurace ano/ne 1 L
Ceny jsou srovnatelné s konkurenci ano/ne 1 I
Profesionalita zaméstnance: Body Max.
Slusnost persondlu o 1-5 5 5
PHirozenost personlu _1-5 I 1) o
Ochota personalu _1-5 C_ 3
Rychlost personalu 1-5 S 3



Profesionalita personalu 1-5 1 . 5
Znalost nabidky danné restaurace 1-5 s 3
Hodnoceni jidla: B Max.
Doporuéil personil jidlo? _ano‘ne N A
Donesl personal jidlo do 30 minut? = anome ¢ |
Donesl persondl jidlo do 45 minut? ano/ne 1 1
Donesl persondl jidlo do 60 minut a vice? anome 4 i
Jak velka byla porce? B _1-5 { 5
Je jidlo tepl¢? 1:=3 SR
Je jidlo chutné? Musel jsem si ho dochutit? . 1 . 3
Vzhled jidla 1-35 5

Interiér/exteriér:

Body Max.

7 s

K restauraci je volny a pohodiny pfistup - ano/me i 1
Logo restaurace je dobfe viditelné _ ano/ne 7 ' o i
Pach v restauraci / napf. s kuchyné anone S 1
Cesta k restauraci Je dobfe znatena B __ano/ne = 4 —
Okoli restaurace je udrZzované _ ano/ne =g I
Hlavni vchod do restaurace je isty B _ano/ne U |
Hlavni nebo vedlejsi vchod do restaurace je

piizpusoben pro osoby se sniZenou schopnosti ano/ne 4 1
pohybu &i matky s kotarky

Venkovni parkovisté je v bl izkosti restaurace _anone 1 =" "M
Parkovisté je dostatetné velké ) ano/me ! 1
Zézemi pro cyklisty / drzaky na kola ano/ne 0 1

V prostorich restaurace hraje prijemna hudba ano/ne | 1
WC obsahuje zazemi pro matky pro picbalovani  ano/ne ===y
Persondl ma jednotné obleteni anone 4 1
Stoly jsou ¢isté a uklizené - ano/ne { I
Toalety jsou &isté N ano/ne (I |

V restauraci jde platit kartou ano/ne 4 ]
Celkova cena pro dva: Body Max.
0-1000CZK x = ano/ne G

1 001 -1 500 CZK - anone f 1

1 501 -2 000 CZK ano/ne 1 I
|Online hodnoceni: Bod Max.
Weboveé stranky _1-5 E 5
Instagram a Facebook Wy 1=5 K s
Internetové recenze / tripadvisor apod. 1-5 . 5
IOsobni pocity: Body Max.
Celkovy dojem z danné restaurace T = 5
Navstivil bych restauraci znovu? 1-5 I 5



