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ABSTRAKT

Tato bakalarska prace ptredstavuje predevsim pojmy cestovni ruch, sluzby a pohostinstvi. Je
zde kladen daraz na jejich cile, funkce, formy, druhy, jejich ucastniky, a piedevs§im jejich
spokojenost. Prakticka ¢ast prace zkouma spokojenost respondentti se sluzbami a celkovym
prostfedim Restaurace Na Rejdé a okolim pfistavisté ve Spytihnévi. Pro ziskani informaci
o spokojenosti respondentt byla vyuzita metoda dotaznikového Setieni. Z vyhodnoceného
dotazniku vypliva zjisténi spokojenosti jak se samotnou restauraci, tak i s jejim okolim. Na
zakladé vysledkl prizkumu lze doporucit umisténi mensi reklamni plochy u hlavni cesty
v obci Spytihnév, vybudovani kvalitngjsiho okoli restaurace, zvyseni po¢tu mist na sezeni

a také vytvoreni ochranného zazemi vyhlidkové terasy, jez slouzi jako posezeni u restaurace.

Kli¢ova slova: spokojenost zakaznikll, restauracni zafizeni, kvalita sluzeb, marketing sluzeb

ABSTRACT

This bachelor's thesis mainly presents the concepts of tourism, services and hospitality. The
emphasis is on their goals, functions, forms, types, their participants, and above all their
satisfaction. The practical part of the work examines the satisfaction of respondents with the
services and the overall environment of the Na Rejdé€ Restaurant and the surroundings of the
pier in Spytihnév. The questionnaire survey method was used to obtain information about
the satisfaction of respondents. The evaluated questionnaire reveals findings about
satisfaction with both the restaurant itself and its surroundings. Based on the results of the
survey, it is recommended to install a smaller advertising board along the main road in the
village of Spytihnév, improve the surroundings of the restaurant, increase the seating
capacity, and create a sheltered area for the observation terrace, which serves as an outdoor

seating space for the restaurant.

Keywords: customer satisfaction, food service facilities, service quality, service marketing
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UvVOD

Cestovni ruch je ¢im dal vice rozsifujici se téma lidské spole¢nosti. V Ceské republice vznikl
vetsi rozmach jiz na zacatku 19. stoleti za primyslové revoluce, kdy zde vznikaly prvni
kavarny a méstské kuchyné. DalS§im vyznamnych milnikem cestovniho ruchu u nas byl az
pad komunismu koncem 20. stoleti. Timto dnem, piesnéji 17. listopadu 1989, se vice
otevrely hranice této zem¢. Diky tomu ziskali ob¢ané vétsi volnost cestovani. Diivé se dalo
také cestovat, avSak omezen¢. Lidé v téchto dobach cestovali primarné¢ za obchodem
a nabozenstvim, diky ¢emuz vznikala poutni mista a klastery, které byly pouzivany prave
jako ubytovaci zafizeni. Tato doba pomohla cestovnimu ruchu také rozvojem zeleznic
a celkové dopravy. Po sametové revoluci (1989) zafalo vznikat mnoho restaurac¢nich
zafizeni na tizemi byvalého Ceskoslovenska. Primarné zde vznikaly hospody a zajezdni
hostince, které nabizely jednoducha mistni jidla pfedevsim z lokalnich surovin. Zarovein zde
nastal velky rozmach soukromého podnikani, kdy podnikatelé pravé po roce 1989 zakladali
nové kavarny, bistra a pfedevs$im restaurace, které se zaméetovaly pfedev$im na mezinarodni

kuchyné.

V moderni dob¢, kdy se ¢lovék muze podivat do jakéhokoliv koutu svéta, je diky tomu
cestovni ruch ¢im dal ¢astéjSim tématem. Lidé vyhledavaji mista, ktera jsou pro né nova
a obohacujici. Jsou to pfedev§im rekreacni, kulturni, lazenskd, sportovné-turistickd c¢i
gastronomickd mista. Vyhledavaji zde takové sluzby, které splni jejich ofekéavani. Cilem
provozovatelil sluZeb v cestovnim ruchu je toto o¢ekavani co nejvice prevysit. To znamena,
ze chtéji, aby jejich zadkaznici byli co nejvice spokojeni. Spokojenost zdkaznika je to nejvic,

co si kazdy majitel, manaZzer i samotny pracovnik pieje.

Gastronomie a pohostinstvi jsou nedilnou soucésti cestovniho ruchu a patii mezi jeho
nejzakladnéjsi formy. Hlad a zizen patii mezi zékladni fyziologické potieby, proto je tento
cestovni ruch vyhledavan vSude na svéteé. Restaurace najdeme v kazdém meésté 1 vesnici.
Jedna nova restaurace vznikla neddvno v mensi obci Spytihnév, jeZ se nachazi nedaleko od
krajského mésta Zlina. Tato restaurace nese nazev podle oblasti, v niZ se nachdzi. Restaurace
Na Rejd¢ je vedena zkuSenym kuchafem a zaroven i hlavnim provozovatelem panem
Liborem Dostalek, ktery se za pomoci pronajimatele obce Spytihnév snazi vést tuto novou
restauraci tim spravnym smérem. Hlavni provozovatel je pfedev§im se starostou obce Mgr.

Vitem Tomastikem v neustalém kontaktu.
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K tomu, aby zde byl gastronomicky cestovni ruch vyuzit co nejlépe, je potieba analyzovat
spokojenost zédkaznikli se sluzbami Restaurace Na Rejd¢. Spokojenost zédkazniku je pro
ekonomiku restaurace kli¢ k uspéchu. Proto je zde hlavnim cilem zjistit, jak moc jsou
zékaznici spokojeni s touto novou restauraci. Bohatd historie Batova kanalu, pfistavisté ve
Spytihnévi a také star$i restaurace, jez zde diive sidlila, napomahaji ke zvySeni povédomi
o této nové restauraci. Tim padem je potieba zjistit, jak moc velkym ldkadlem je toto

prostranstvi pro navstévniky i v moderni dobé.

Ptistavisté ve Spytihnévi ma jiz bohatou historii. Aby tato historie zde nebyla zapomenuta,
je nezbytné, aby tato oblast davala o sobé porad védét. Pro zvySeni mistniho cestovniho

ruchu je kvalitni restauracni zatizeni naprosto idedlni.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem prace je analyzovat spokojenost zakaznikt se sluzbami vybrané restaurace. Vzhledem
k bohaté¢ historii piistavisté a ptivodni restaurace, bylo dilezité zjistit, jak moc jsou zadkaznici

spokojeni s novym provozem a jeho sluzbami.

Jak vSechny otazky, tak i odpoveédi budou fadné zkonzultovany s pirednimi piedstaviteli
téchto dvou sfér, tedy se starostou obce Spytihnév panem Mgr. Vitem Tomastikem a také
s provozovatelem restaurace panem Liborem Dostalkem. Dil¢im cilem prace je také zvysit
celkové povédomi o restauraci. Vysledky z provedenych analyz pomohou panu Dostalkovi

odhalit silné a slabé stranky marketingu této restaurace.

K ziskani priméarnich dat bude pfi analyze vyuzito smiSené¢ho vyzkumu, tedy kombinace
kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu. Kvalitativni vyzkum bude probihat formou
nestandardizovanych rozhovort se starostou obce, jelikoz obec je pronajimatelem restaurace
a vlastnikem veskerého prostranstvi, a také shlavnim provozovatelem restaurace.
Kvantitativni forma bude pouZita pfi dotaznikovém Setteni. Oba tyto vyzkumy (dotaznikové
Setfeni 1 rozhovory) bodu probihat soucasné, ¢ili nebude upfednostiiovan ani jeden z nich.
Data budou ziskany od respondentt, ktefi restauraci navstivili alesponl jednou a mohou tak
posoudit kvalitu sluzeb a vyjadfit svoji spokojenost, ptfipadné nespokojenost s témito
sluzbami. Dotaznikové Setfeni bude rozdéleno celkem do tfi sekci. Prvni sekce bude
zaméfena na samotou Restauraci Na Rejdé, druhd na obec Spytihnév a tieti budou tiidici
otazky. Data z plivodni online verze (Google Forms) budou stazeny pro potfebu analyzy do
formatu Microsoft Excel. Pfi zpracovani dat bude potieba vyuziti 3 typi grafii (kolacovy,
sloupcovy a skupinovy). Budou se zde nachazet i dvé otazky s moznosti oteviené odpovédi.
Prvni ztéchto dvou otazek, jeZ bude zaméfena na samotnou restauraci, bude piedem
konzultovana s hlavnim provozovatelem Liborem Dostdlkem. Druhd otazka bude
konzultovana se starostou obce Mgr. Vitem Tomastikem. Pti téchto konzultacich bude cilem
vyttidéni pouze takovych odpovédi, které budou pro tyto osoby podstatné (pro pana starostu
a pana hlavniho provozovatele). Na zaklad¢ ziskanych odpovédi, jeZ budou pfedany hlavnim

predstavitelim, budou navrzena doporuceni pro zvyseni spokojenosti zékazniki.
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I

TEORETICKA CAST
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1 CESTOVNI RUCH

Pojem cestovni ruch je velice t€zké definovat, jelikoz se projevuje v mnoha formach
a aspektech. Vymezeni koncepce cestovniho ruchu je vSak velmi dilezité. Pojeti cestovniho
ruchu je nutné znat zejména pro ucely zkoumani, analyzy a prognozovani jeho rozvoje jako
socio-ekonomického jevu. Je také potieba statistického zkoumani, pti¢emz se klade diiraz
na co nejvetsi presnost statistickych dat. Dalsi nezbytnou soucasti vymezeni koncepce je
aplikace jak legislativnich, tak i ekonomickych ulev. Tyto ulevy jsou stanoveny zakony

mnoha zemi a spolecenstev, jez se pohybuji v oblasti cestovniho ruchu. (Beranek, 2016)

1.1 Definice cestovniho ruchu

Definice cestovniho ruchu ma mnoho podob. Pokud se podivame na cestovni ruch z pohledu
lingvistiky, tak mnoho lidi si mtize toto slovo odvodit z anglického slova TOURISM. Toto
oznaceni je také zdkladem pro némcinu a dal§i germanské jazyky, tedy TOURISMUS.
Piivod tohoto slova je vSak ptfevzat z francouzského slova TOUR, coz v piekladu znamena
cesta. Tento pojem se zacal formovat v poloviné 19. stoleti, avSak ptfesnéjsi definice se
objevuji az na zacatku 20. stoleti. S prvni definici spole¢né piisli Krapf a Hunzinker v roce
1942. Po letech zkoumani by se cestovni ruch dal popsat jako cestovani spojené s mnoha
dal§imi sluzbami. Témito sluzbami je mysleno naptiklad ubytovani, doprava ¢i stravovani.
Je to takovy souhrn, ktery lze vyuzit pii cestdch bud’ do zahranici, nebo i1 ve svém vlastnim

staté. (Kotikova, 2017)

,, Cestovni ruch predstavuje komplexni spolecensky jev zahrnujici aktivity osob cestujicich
mimo jejich obvyklé prostiedi nebo pobyvajici na téchto mistech ne déle nez jeden rok za
ucelem zabavy, rekreace, vzdeélavani, pracovné ¢i za jinym ucelem i aktivity subjektii
poskytujicich sluzby a produkty témto cestujicim osobam, tedy i provozovani zarizeni se
sluzbami pro tyto cestujici osoby, vietné souhru aktivit osob, které tyto sluzby nabizeji
a zajistuji aktivit spojenych s vyuzivanim, rozvojem a ochranou zdrojii pro cestovni ruch,
souhrnu politickych a verejné spravnich aktivit a reakci mistni komunity a ekosystémii na

uvedené aktivity. ““ (Zelenka a Paskova, 2012, str. 83)

Cook (2018, str. 19) uvadi, ze cestovni ruch je definovan jako: ,, Docasny pohyb osob do

destinaci mimo jejich bézna pracoviste a bydlisté, ¢innosti vykonavané behem jejich pobytu

¢

v téchto oblastech. Destinace a zarizeni vytvorena tak, aby vyhovovala jejich potrebam.
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Ve zkratce je tedy cestovni ruch jakysi tok navstévnikd, ktefi navstévuji jinou oblast/region/
zemi. Tento pobyt nesmi byt krat$i nez dvacet Ctyfi hodin a zaroven delsi nez jeden rok.

Cestovni ruch zahrnuje vSechny aspekty lidi, ktefi jsou mimo domov. (Okumus et al.,2020)

Diilezitou slozkou zkoumani problémii ekonomiky cestovniho ruchu je feSeni metodologie
jejich vyzkumi. Metodologie je zakladem Sirokého piistupu véd, jak odvétvovych, tak
1 funk¢nich. Tato teorie ma 4 zékladni pojeti (Beranek, 2016):

vvvvvv

Hlavni myslenkou této védy je feSeni pojmi potieba a uzitek. Potieba je poptavka po
urcitém statku/sluzb€ z diivodt urcitych nedostatkd. Kdezto uzitek je néjaky prospéch/zisk,

ktery ndm statek nebo sluzba predavaji.
Jako dalsi pfistupy metodologie cestovniho ruchu zde mame:

e Neopozitivisticko-empiricky pristup — tento vyzkum je zaloZen na dikladném

zkoumani jevi a také jejich hodnoceni (matematika, kybernetika)
¢ Racionalisticky pristup — zde je kladen diiraz na ptirozené zdkony

¢ Dialekticko-materialisticky pFistup — je to analyza, kterd je zamétfend predevsim

na vnitini vztahy

1.2 Cile a funkce cestovniho ruchu

K tomu, aby cestovni ruch fungoval tak jak ma, je potieba aby mél nastavené urcité cile.

V cestovnim ruchu jsou nastavené tfi zakladni druhy cila (Gucik, 2020):

e Socialné-kulturni cil — s uspokojovanim poptavky zakaznika cestovniho ruchu
souvisi prava na odpocinek a vyuZiti volného casu. To vSe souvisi s cestovanim
a pobytem jak v zahranici, tak i v domovské zemi. Do tohoto cile se také pocita
uspokojovani potieb zaméstnancli 1 poskytovatelli cestovniho ruchu, ktefi jsou

zapojeni do poskytovani produktl a sluzeb cestovniho ruchu.

¢ Ekonomicky cil — hlavnim cilem poskytovatele cestovniho ruchu je pfedevsim

uspokojovani potieb klienta a zaroven dosahovani zisku.
¢ Ekologicky cil — pro cestovni ruch je také dlilezité, aby byly primarni zdroje vyuzity
uspornym zpusobem. Zaroven dulezitou polozkou tohoto cile je zarucenost

udrzitelného rozvoje cestovniho ruchu.
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Dulezitym prvkem pro cestovni ruch je jeho rozvoj. Proto existuji tfi zdkladni funkce

cestovniho ruchu (Gucik, 2020):

1.

Socialné-kulturni funkce — tady se piihlizi pfedevsim na socidlné-kulturni rozvoj
dané oblasti, regionu nebo statu. Mysli se zde pifedevSim na obyvatele, na jejich
kvalitu zivota, zdravotni péfe, oddychu a rekreace. Tato funkce se zaobird

mezinarodnim mirem a ochranou kulturniho dédictvi.

Ekonomicka funkce — zde se klade diiraz na vSe, co ma néco spolecného s nabidkou
a poptavkou po cestovnim ruchu. Tuto funkci musime brat v potaz jak z hlediska
mikroekonomického, tak 1 z makroekonomického (HDP, dané, rozvoj

meziodvétvovych korporaci, platebni bilance statu).

Ekologicka funkce — zaobird se zivotnim prostiedim, a to predevSim jeho

ochrannou, zdokonalovénim a pfedvadénim novych ekologickych technologii.

Patii sem také tzv. disfunkce, coz znamena nekoordinovany rozvoj cestovniho ruchu. Kam

patii naptiklad nadmérna poptavka, inflace, nemoci, riist importu, poskozovani pfirody

a mnoho dalSiho. (Gucik, 2020)

1.3 Formy a druhy cestovniho ruchu

V literatute (napt. Kotikova 2017, Beranek 2016) je mozné se potkat s riznymi formami

a druhy cestovniho ruchu, které se li§i potfebou ¢i motivaci t¢astnika cestovniho ruchu. Mezi

zakladni formy cestovniho ruchu patii rozdéleni dle motivu ucastnikii (Kotikova, 2017):

Gastronomicky cestovni ruch
Rekreacni cestovni ruch

Kulturné poznéavaci cestovni ruch
Lazenisko-lécebny cestovni ruch
Sportovné-turisticky cestovni ruch
Nabozensky cestovni ruch
Obchodni cestovni ruch

Navstévy rodiny ¢i znamych

Postupem casu zacaly na zakladé novych potieb klientd vznikat i nové formy cestovniho

YV wew

ruchu. Zde je dle Kotikové (2017) vycet téch nejbeznéjSich forem.
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Temny cestovni ruch — klienti zde vyhleddvaji mista, kterd jsou zndma svou temnou

minulosti. Jsou to pfedevsim strasidelnd mista.

Kulinarsky cestovni ruch — tento cestovni ruch vyhledavaji pfedevsim milovnici jidla

a zazitkové gastronomie.

DobrodruZny cestovni ruch — pro nadSence adrenalinu vznikl novy druh cestovniho ruchu.
Tento cestovni ruch je spojeny s urcitou davkou rizika a vynalozenim usili k pirekonéani

svych rezerv.

Dobrovolnicky cestovni ruch — ten je urCen pro osoby, kteii provadi cestovani

organizovanym zpusobem, za ucelem poskytovani dobrovolnické pomoci.

Filmovy cestovni ruch — je typicky pro klienty, ktefi maji radi filmovy svét, a prahnou tak

po cestach s nddechem filmovych teritorii.

Podle Svétové organizace cestovniho ruchu UNWTO je motiv ucasti cestovniho ruchu
rozdéleny na osobni (dovolend, volny cas, ndkupy, navstéva znamych atd.)

a obchodni/profesni. (Kotikova, 2017)

Mezi dal$i zdkladni druhy cestovniho ruchu patii rozdéleni z hlediska geografického. Tyto
druhy se zaobiraji pribéhem cestovniho ruchu a také zptisobem jeho realizace. Déli se na
domaci a zahrani¢ni cestovni ruch. PfiCemz zahrani¢ni se je$t¢ déli na pftijezdovy

a vyjezdovy. (Kotikova, 2017)

Domaci cestovni ruch se tyka pohybu obyvatelstva na Gizemi svého statu. Tito obyvatelé
tedy nepiekro€i hranice statu, ve kterém maji trvalé bydlisté. Opakem domaciho cestovniho
ruchu je ruch zahraniéni. Rozdil je zde v tom, Ze obyvatelé piekracuji hranice svého statu.
Jak jiz bylo zminéno diive, tento druh cestovniho ruchu méa dvé rozdé€leni. Vyjezdovy
cestovni ruch, kdy ob¢ané dané zemé vyjizdi do zahrani¢ni. Oproti tomu pFijezdovy
ruch by se dal také nazvat jako zahrani¢ni cestovni ruch vice statll. Presnéji se jedna
o pohyby obyvatel, ktefi se ucCastni cestovniho ruchu mezi staty za ucelem vicedenniho

cestovani. Toto ¢lenéni je spojené s mezinarodnim cestovnim ruchem (Beranek, 2016)

Je mozné se divat na mezinarodni cestovni ruch ze tii hledisek. Vnitini cestovni ruch, coz
je pohled na domaci a ptijezdovy cestovni ruch. Zde se sleduje, jak moc je pro domaci
a zahrani¢ni obCany atraktivni dand zem¢&. Déle narodni cestovni ruch, kde poukazuje na

z4jem domécich ob¢anti k domacimu ¢i zahrani¢nimu cestovnimu ruchu, tedy jestli obcané
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radéji cestuji na izemi daného statu ¢i do zahranici. Posledni je zahrani¢ni cestovni ruch.

Ten se zaméfuje na pomér uUCastnikli cestovniho ruchu, kteti spiSe vyjizdi ze svého

domovského statu, ¢i radéji piijizdi. (Beranek, 2016)

DOMACI
CESTOVNI
RUCH

VYJEZDOVY
CESTOVNI
RUCH

PRHEZDOYY
CESTOVNI
RUCH

v

A

ZAHRANICNI CESTOVNI
RUCH

Obrazek 1 - Cestovni ruch dle geografického hlediska

(viastni zpracovani dle Berdnek, 2016)

Jak jiZ bylo zminéno, tak cestovni ruch ma nékolik druhi ¢lenéni. Toto ¢lenéni mize byt dle

Kotikové, (2017) naptiklad dle:

zpusobu zajiSténi sluZeb: organizovany — neorganizovany
poctu ucastniku: skupinovy — individualni

délky trvani: kratkodoby — dlouhodoby

ro¢niho obdobi: sezénni — mimosezoénni — celorocni

véku uchazeci: déti — mladez — dospéli — senior

dalsi

1.4 Ucastnici cestovniho ruchu

Nezbytnou soucasti cestovniho ruchu jsou jeho ucastnici. Beranek (2016) 1 Kotikova (2017)

se drzi terminologie UNWTO, ktera c¢leni Gcastniky cestovniho ruchu do ¢tyf zékladnich

skupin. Prvni z nich je turista. To je Clovek, ktery na navStiveném misté travi delsi cas
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a zaroven zde i alesponl jednu noc ptenocuje. Druhym z nich je vyletnik. To je osoba, ktera
na navstiveném misté nestravi ani 24 hodin a nepfenocuje zde. (Kotikova, 2017) DalSim,
tedy tietim ucastnikem, je staly obyvatel. Tento ucastnik mtize patfit jak do domaciho, tak
i do zahrani¢niho cestovniho ruchu. Ugastnik patiici do domaciho cestovniho ruchu je osoba,
ktera Zije na daném misté nejméné pul roku, tedy po sobé jdoucich 6 mésict. Ugastnik
zahrani¢niho cestovniho ruchu je vtomto ptipadé rezident, ktery zije na daném miste
nejméné jeden rok, tedy po sobé jdoucich 12 mésicli. A jako poslednim ze Ctyt je zde
navstévnik. To je osoba, kterd cestuje do zahrani¢i na dobu kratsi, nez 1 rok. V tomto
pfipad¢ vsak navstévnik neprovadi cestu kvuli praci/obchodu, ale kvili jinym uceltim.

(Beranek, 2016)

Ucastniky cestovniho ruchu Ize rozélenit dle véka uéastniki. Kotikova (2017) rozdéluje

ucastniky do 4 zakladnich skupin dle oficidlniho déleni UNWTO (Kotikova, 2017):
e Déti, coz je od 1. mésice jejich zivota do 14 let
e Miladez, coz jsou osoby od 15 do 24 let
e Dospéli, to jsou osoby od 25 do 64 let
e Seniofi, tedy osoby v diichodovém véku nad 65 let

Beranek (2016) uvadi Giéastniky, kteii NEPATRI do kategorie mezinarodnich turisti, coz
znamena, Ze osoby spadajici do této kategorie nejsou zatazeni do statistiky cestovniho ruchu.

Patii sem (Beranek, 2016):
e Pracovné dojizd¢jici
e Studenti dojizd&jici do Skoly
e Pfislusnici obrannych slozek, véetné rodinnych ptislusnikli
e Migranti/uprchlici, véetné rodinnych piislusnika
o Utastnici zajezdt
e Posadka namotnich lodi a letadel
e (Cestujici projizd¢jici bez zastavek
Ugastnici NEPATRICI mezi domaci turisty jsou (Beranek 2016):

e Osoby cestujici mezi oblastmi za praci (hlavni pracovni pomér (HPP), vedlejsi

pracovni pomér (DPP, DPC))
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e Osoby premistujici se z divodu zmény svého bydliste

1.5 Produkt cestovniho ruchu

Produkt cestovniho ruchu ma mnoho definici. Dalo by se fici, ze je to urcita sluzba, ktera
spojuje materialni produkty s nematerialnimi. U¢astnik cestovniho ruchu vyuZziva napf.
ubytovani (materidlni) a zaroven k tomu i napf. pozitek z jiné¢ho klimatu, nez na jaky je
zvykly (nemateridlni). Je to také zaroven vyuziti jak soukromé, tak i vefejné nabidky
subjektil nabizejicich produkt cestovniho ruchu. Produkt cestovniho ruchu zahrnuje vse, co

cestovani nabizi. (Ryglova, 2017)

Ryglova (2017) ve své literatufe o kvalit¢ cestovniho ruchu zminuje zakladni déleni

produktu cestovniho ruchu dle irovné do 4 zakladnich druhti produktu.

Jadrovy produkt (zadkladni sluzba) - je to hlavni divod ndkupu sluzby, kterd slouzi
k uspokojovani zakladnich potieb klienta. Jadrovy produkt je takova sluzba, kterd neprobiha
pfed jeho prodejem, ale vznika pfimou interakci mezi kupujicim a prodévajicim. Jako
priklad je zde pfeprava z bodu A (misto bydlist€) do bodu B (ubytovani v zahranici).
(Ryglova, 2017)

K tomuto produktu se miize vazat tzv. usnadiujici produkt. Jsou to sluzby/produkty, které
musi byt pfitomné v zavislosti na zdkladni produkt, aby se sluzba dala pouZivat. Naptiklad
prvotfidni restauracni zatizeni musi mit kvalitni servis, menu, pohodlné vybaveni, prvottidni
kuchynska zafizeni atd. U tohoto produktu je potteba pochopit cilovy trh, tedy to, co by
zakaznikovi pomohlo k uspokojovani potieb. Dobrym piikladem je mobilni aplikace
poskytujici telefonni sluzby. Klienti maji diky této aplikaci vétsi prehled o svych sluzbach,

pfipadnych novinkach nebo tarifnich zménach. (Kotler, 2017)

Realny produkt (ocekavany produkt) — tento produkt navazuje na zakladni sluzbu. Je to
tedy néco ,,navic* k jadrovému produktu. Je to n¢jaké ocekavani, se kterym si klient tento
produkt nebo sluzbu poftizuje. Napiiklad, pti ubytovani klient ocekavéa pohodlnou postel,
nebo pfi cesté autobusem pohodlné sedacky. Prikladem zde jsou pohodlnd sedadla v letadle.

(Ryglova, 2017)

Rozsifeny produkt — tato urovenn se snazi odlisit vlastni produkt od konkurenc¢niho
produktu. Zakladni otazka je, jakym zptsobem klient obdrZi pozadovanou sluzbu. Cile je
tady zaujmout klienta nécim, co konkurence nema. Klicova je interakce mezi klientem

a prodavajicim. Pro klienta je diilezita jak vizaz, Groven a profesionalita jak personalu, tak
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1 samotnd destinace. Jako ptiklad je zde pocet turistii v dané destinaci, kteti mohou ovlivnit

vnimani ubytovanych. (Ryglova, 2017)

Potencionalni produkt — dilezitou slozkou produktu je jeho inovace. Cim vice je
produkt/sluzba inovovana, tim atraktivnéj$i mtze byt pro potencionalniho nového klienta.

Potencionalni produkt se snazi vyvolat u zékaznika pocit piekvapeni. (Ryglova, 2017)

Produkt ve sluzbach patii mezi zdkladni slozky marketingového mixu. Zde se podivame na
produkt sluzeb cestovniho ruchu z pozice managementu a marketingu. Slavik (2014) uvadi

dle profesora Chapmana 3 rozméry produktu:
e Vlastni pFinos — na tento rozmér se ptame otazkou: ,,Proc€ je tato sluzba pottebna?
¢ Hmotny rozmér — zde je otdzkou: ,,Jak by se dal tento problém vytesit?*

e Psychologicky rozmér — je charakteristicky otdzkou: ,,Pro¢ vzit tyto sluzby od

tohoto dodavatele, a ne od toho druhého?*

U téchto rozmért se tesi pfedevsim to, jaky je zde pfinos pro toho, kdo danou sluzbu kupuje.

(Slavik, 2014)

Dutlezitym prvkem pro oddéleni marketingu je znalost Zivotniho cyklu produktu sluzeb. Jsou

zde naprosto totozné etapy jako u Zivotniho cyklu vyrobku. A témi jsou (Vastikova, 2014):

e Zavadéni—u této faze by méla spolecnost pocitat s tim, Ze nepiijdou hned ze zacatku

velké zisky. Hlavnim cilem této faze je udrZeni se na trhu.

e Riist — zde uz by méla byt sluzba pevné uchycena na trhu. To znamena, Ze by mél
byt produkt pro klienta zajimavy. Organizace by v této fazi méla dosahovat

rostoucich zisku.

e Zralost — sluzba je jiz pro klienty znama, tim paddem piinaSi minimum novych
klientl. Cilem této etapy je udrzet se co nejdéle na trhu zpomalit klesajici tendenci

sluzby.

e Utlum — pro klienta je sluZba jiZ nezajimava, tim padem klesa zajem o ni.
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Obrazek 2 - Zivotni cyklus sluzby
(vlastni zpracovani dle Vastikova, 2014)

Diky znalosti Zivotniho cyklu sluzby je znatelné, jak dilezity je pro zakaznika vyvoj
a inovace sluzby. Pravé diky vylepSeni sluzby dava spole¢nost zadkaznikovi novy impulz na
koupi dané sluzby. Jednotliva stadia maji rizné vlivy na strategie marketingového fizeni.
Pokud napiiklad zavadime vyrobek, budeme se snazit orientovat na zakaznika jinak nez

naptiklad u zralosti. (Vastikova, 2014)
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2 SLUZBY YV CESTOVNIM RUCHU

Jak jiz bylo zminéno diive, tak cestovni ruch je spojeni hmotnych a nehmotnych statku.
Spolecné se tyto dva statky snazi uspokojit potfeby ticastniki cestovniho ruchu. Jako hmotny
statek je brano zbozi, které doprovazi sluzby pii poskytovani cestovniho ruchu. Piikladem
mize byt napiiklad vychlazené Samparnské, které najdou klienti ve svém pokoji na hotelu.
A nehmotnym statkem je pravé sluzba. Samotné sluzba, na rozdil od zbozi (hmotné¢ho
statku), mtize sama tvorit cestovni ruch. Piikladem by mohlo byt naptiklad tandemovy
seskok padédkem. Zde prodavajici nabizi pouze samotnou sluzbu, nikoliv hmotny statek.

(Kotikova, 2017)

Pokud se na sluzbu podivame z ekonomického hlediska, tak je to jeden ze zakladnich piliti
produktu cestovniho ruchu. SluZzba je ekonomickad cinnost, jejimZz cilem je ziskat
nemateridlni hodnoty, pficemz hlavnim ucelem je uspokojovani potieb spotiebitele. Pti této
¢innosti tedy nevznikd zadny hmotny statek, avSak pozadovany efekt pro toho, komu byla
tato ¢innost ur¢ena. Dalo by se fict, Ze sluzba je vzdjemné uspokojeni jak prodédvajiciho, tak
1 kupujiciho. Zdmérem prodavajiciho je uspokojeni potteby zakaznika 1épe nez konkurence.

(Ryglova, 2017)
Cestovni ruch spada do sektoru sluzeb ¢ili tercidlniho sektoru. (Vastikova, 2014)

,,Sluzba je jakdkoliv aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna strana nabidnout druhé, je
v zasadé nehmotna a neprindSi viastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena

s hmotnym produktem. *“ (Kotler, 2007, str.710)

2.1 Charakteristika a vlastnosti sluzeb v cestovnim ruchu

Cestovni ruch se skladd z hmotnych a nehmotnych zboZzi. Nehmotné produkty, tedy sluzby,
se snazi byt samostatn¢ identifikovatelné. To znamend, Ze se nemusi nutn¢ pojit na urcity
vyrobek ¢i zbozi. Jsou charakteristické tim, Ze maji své specifické vlastnosti. Diky témto

vlastnostem se 1i$i oproti hmotnému zbozi. (Vastikova, 2014)

Dle Philipa Kotlera, vyznamného autora v oboru marketingu, maji sluzby 5 zakladnich
vlastnosti. Tyto vlastnosti tvofi charakteristiku sluzeb a Ize je zaroven aplikovat i na sluzby

cestovniho ruchu, které jsou témito vlastnostmi charakteristickeé.

Nehmotnost — charakteristickym znakem sluzeb je pravé nehmotnost. Na tuto vlastnost
navazuji vSechny ostatni. Diky této vlastnosti je sluzba néco, co neni mozné zadnym

smyslovym vjemem pifedem uchytit. Klient si ji nemuize ,,0sahat“. V tomto pfipad¢ je pro
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vée, tak je to samoziejm¢ snazsi (napiiklad restauracni sluzby). Kupujici si tedy miize
prozkoumat sluzbu az poté, co ji nakoupi, ¢i spotiebuje. Kviili nehmotnosti je pro klienta
s marketingem). Dilezitym marketingovym prvkem by mohla byt pravé reklama, ktera

muze klientovi pomoci s vybérem sluzby. (Vastikova, 2014)

Neoddélitelnost — pointou této vlastnosti je to, Ze prodavajici a kupujici se musi ve stejnou
chvili setkat na urCitém miste, aby sluzba, kterou zakaznik pozaduje mohla byt uskute¢néna.
V nékterych pripadech se zdkaznik nemusi ucastnit celého procesu poskytovani sluzby.
Ptikladem muze byt jidlo v restauraci, které je uvaieno kuchafem bez toho, aniz by mu
zakaznik asistoval. Nebo pravnické sluzby mohou probihat tplné bez ptitomnosti zdkaznika.
Vétsina sluzeb vSak naopak vyzaduje ptfitomnost klienta, naptiklad kadefnice ¢i maséfi.
Casto je samotnd piitomnost klienta pfi¢inou vétsiho vlivu na celkovy vysledek prodané
sluzby. Proto i mala zména v pribéhu ¢innosti sluzby miize zménit efekt vnimani klienta na
danou sluzbu. Diky této vlastnosti mlze vzniknou na trhu monopol, pokud se tedy

poskytovateli sluzby podati klientovi poskytnout takovou sluzbu, jeZ pro néj bude jedinecna.

MV

(Vastikova, 2014)

Proménlivost — zakladem této vlastnosti je znalost kvality sluzeb (o té se budeme bavit
v nasledujici podkapitole). Ugastnici sluzeb jsou poskytovatelé a zakaznici. U t&chto dvou
skupin je velice obtizné odhadnout jejich chovéni, hlavné tedy u zakaznikd. To znamena, Ze
pokud poskytovatel sluzby nabidne stejnou sluzbu, tak pro kazdého zdkaznika to nemusi
vykazovat stejny tizeny efekt. Na tuto vlastnost je moZno se také podivat z pozice
franchisingu (napt. McDonald). Kazda prodejna poskytuje stejné sluzby, to v§ak neznamena,
ze prinesou stejny pozitek. Na zdkladé této vlastnosti je vstup na trh sluzeb mnohem
jednodussi a diky tomu se zde nachazi vice konkurentt. Pro klienta je pak velice naro¢né si

vybrat, jakého poskytovatele si vybere. (Vastikova, 2014)

Znicitelnost — na zaklad€ vlastnosti nehmotnost je dano, Ze sluzby nelze nijak uchovéavat,
znovu prodavat ¢i vracet. Po vykondni samotné sluzby jsou pro nas tedy znicené. To vSak
neznamend, ze sluzby nemtzeme reklamovat. Je zde moznost Ze poskytovatel sluzby miize
nabidnout novou, kvalitngj§i sluzbu. V nékterych ptipadech lze za Spatné poskytnutou

sluzbu vratit penize ¢i nabidnout slevu. (Vastikova, 2014)



26 UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Absence vlastnictvi — tato vlastnost souvisi se dvéma pfedchozimi, nehmotnosti
a neznicitelnosti. Pokud si klient koupi zbozi, potidi si tim vlastnické pravo za zbozi. Kdezto
u sluzby je tomu jinak. Zékaznik neziska sménou zadné vlastnické pravo. Zde si klient

kupuje pouze pravo vyuzivat sluzby poskytovatele. (Vastikova, 2014)

2.2 Kbvalita sluzeb

Kvalitou sluzeb v cestovnim ruchu se rozumi, jak moc je naplnéno ocekavani zakaznika.
Zakaznici zde mohou byt spokojeni i se sluzbou za nizsi cenu. U sluzeb neplati rovnice, ze
co je drazsi to je lepsi. Jedna se tedy o spojeni mezi tim, co zédkaznik ocekava, a tim, co
dostane neboli soulad mezi poptavkou na nabidkou sluzby. Také v tomto procesu hodnoceni

sluzby sehravaji roli vySe uvedené vlastnosti sluzeb. (Orieska, 2010)

Mame zde dva zékladni druhy, které hodnoti znaky poskytovani sluzeb. Prvni rozdéleni je
na sluzby méritelné nebo porovnatelné. Mctitelné sluzby se oznacuji jako kvantitativni.
Jsou to sluzby, u kterych se déa lehce zméfit, jak jsou kvalitni. Napftiklad jidlo v restauraci,
kdy métime kvalitu jidla podle toho, jak moc jsou zdkaznici spokojeni. V tomto piipad¢ tedy
podle poctu vracenych jidel, poctu reklamaci ¢i pouhého pohledu na spokojenost zdkaznikd.
Porovnatelné sluzby jsou takové, které se snazi porovnat spokojenost zékaznikti jak
s konkurenci, tak i s jinymi vlastnimi sluZzbami. Témto sluZzbam se fika kvalitativni. (Orieska,

2010)

Druhé rozdéleni kvality sluZeb je na subjektivni a objektivni kvalitu sluzby. Subjektivni se
zametuje predevsim na to, jak konkrétni sluzba spliiuje ofekavani zdkaznika. Objektivni
kvalita se zaméfuje na meéfitelnost sluzby, tedy na jeji rychlost, komfort, pohodli atd.

(Orieska, 2010)

Je dulezité brat velky zfetel na zamé&stnance. Ti jsou totiz u hodnoceni kvality sluzby
dalezitou soucdsti. Zameéstnanci jsou totiz ti, ktefi maji na starost to, jak bude sluzba
provozovana. Zaroven jsou hlavni tvafi sluzby, jelikoz jsou to osoby, které se staraji o proces
poskytovani sluzeb. Také se staraji o marketing, tedy o to, jak se bude o poskytované sluzbé
mluvit. Pokud zamé&stnanci vykonavaji kvalitné danou sluzbu, bude se o ni mluvit pozitivné.

(Gucik, 2016)

Velmi dilezité je znat znaky hodnoceni kvality. Na tyto znaky je potfeba pohliZet jak
z pohledu zékaznika, tak i1 z pohledu poskytovatele sluzby. Z pohledu zékaznika se jedna

o subjektivni stranku kvality, tedy zhodnoceni skute¢nosti s o¢ekavanim. Jedna se tedy
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o spolehlivost/seridznost poskytovatele, dojem sluzby na zdkaznika a také ochota pro
zakazniky. Z pohledu poskytovatele sluzby se soustiedi na objektivni stranku kvality, tedy
to, jakym zpiisobem je celkova sluzba vykonavana. Zde patii celkova ochota zaméstnancti
k zakazniktim. Coz muze byt jejich odbornost, postupy a poskytovani informaci a také urcita

technicka vybavenost nebo marketing spole¢nosti. (Gucik, 2016)

Dutlezitou soucasti kvality sluzeb je norma ISO 9000. Je to norma urcujici pozadavky
v urcitych oblastech. Tato norma byla piijata v roce 1987, piicemz zkratka ISO znamena
Mezinarodni organizace pro normalizaci. Oznaceni 9000 blize urcuje zakladni principy
a terminologie managementu jakosti. Pokud se podivame na ISO 9001, tak zde jsou hlavnim
zaméfenim pozadavky na procesni fizeni, kvalitu a spokojenost zakaznika. Déle ISO 9004
je zamé&feno na udrzitelny rozvoj organizace. Dulezité je, Ze ISO se nezamétuje jen na kvalitu
produktu/sluzby a spokojenost zikaznika, ale piedevSim na souznéni spolecnosti,
pracovniki a také Zivotniho prostiedi. V CR jsou pouze dvé normy zabyvajici se cestovnim
ruchem. A to jsou ISO 9001 a ISO 14000. Kdy ISO 1400 je zaméfen na management
zivotniho prostiedi. (Ryglova, 2017)

2.3 Poskytovatelé sluzeb cestovniho ruchu
Gucik (2020) zatazuje poskytovatele sluzeb cestovniho ruchu do dvou skupin:

e Producenti sluZeb jsou takova zafizeni, kterd jsou pfimymi poskytovateli sluzeb.
Nemaji tedy Zadné pomocné slozky, které by napomahaly k uskute¢néni dané sluzby.
Tyto zafizeni jsou tedy zavislé pouze na sob&. Do tohoto druhu zatizeni sluZeb patii

restaurace, hotely, wellness hotely, dopravci, divadla, kina, dalSi

o Zprostiredkovatelé sluZeb jsou zatizeni, kterd nejsou pifimymi poskytovateli sluzeb.
Jsou pouze pomocnou slozkou k uskute¢néni dané sluzby. Napomahaji tedy ke
sluzbé za urcity poplatek. Tyto zafizeni musi mit dobré vztahy s pfimymi
poskytovateli sluzeb. Patii sem cestovni kanceldfe, cestovni agentury, informacni

centra, distribuéni systémy cestovniho ruchu.

Hlavnim tkolem poskytovateli sluzeb je odliSeni se od konkurence piedev§im kvalitou
svych sluzeb. Ditlezitym ukazatelem pro poskytovatele je spokojenost zdkazniki
s konceptem, prezentaci a kvalitou jidla. Co vSak je pro majitele sluzeb velice dilezite, je
loajalita zdkaznikl. Diky dobie vybudované loajalité se zdkaznici radi vraci. Patii to mezi

konkurenéni vyhody. (Coni¢ et al., 2023)
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3 MARKETING A MANAGEMENT SLUZEB

Marketing, jenz v ¢eském piekladu znamena slovo trh, vychdzi z anglického slova market.

Zaroven zde probiha poptavka s nabidkou po produktu ¢i sluzbé. (Slavik, 2014)

Cely marketing se tedy zamétuje na ziskani a udrzeni si svého zakaznika. Aby spolecnosti
mohly toto zaméfeni plnit, musi se zamé&fit na to, co zékaznici poptavaji. Proto je velmi
dualezité, aby podniky vytvoftily co nejlepsi marketingovou strategii. Pro podniky je dilezité,
aby se jejich veskeré marketingové aktivity soustiedily na poznavani a uspokojovani potieb
jejich zakaznikd. Zaroven by mély uspokojovat nejen potieby zakazniki, ale i organizace.

(Vastikova, 2014)
Je zde potieba stanovit si urcité strategie dle Vastikove (2014) a Slavika (2014):

e Orientace na zakaznika — jak moc podnik znd svého zdkaznika. Vi tedy, jak se
zakaznik na trhu chovd, a diky tomu miiZe urcit, jak bude postupovat v budoucnu.

(Vastikova, 2014)

o Identifikace potfeb zakazniki — tento bod navazuje na ptfedchozi strategii, kdy

podnik vi, jaké zbozi/sluzby zakaznik poptava. (Slavik, 2014)

e Orientace na konkurenci — kazda spole¢nost musi dobfe znat svou konkurenci.
Podnik se snaZzi najit slabinu u konkurence a vyuZit ji ve sviij prospéch. Je nutné
pohlizet na konkurenci jak z dlouhodobého, tak 1 kratkodobého hlediska. (Vastikova,
2014)

e Vytvareni konkuren¢ni vyhody — spolenost se snazi vyuZit nedostatkl

konkurence tak, aby z toho méla co nejvice uzitku. (Slavik, 2014)

e Koordinace funkei organizace — cilem spolecnosti je vyuzivat své zdroje na
maximum. To znamend vytvafeni maximalni uzitné hodnoty pro svého zdkaznika.
Tuto zodpoveédnost maji v§ichni pracovnici dané organizace, a proto je velmi dilezita

spoluprace mezi organizac¢ni strukturou spolecnosti. (Vastikova, 2014)

¢ Vymezeni cilovych segmentu trhu — segmentace je nedilnou soucasti marketingu.
Znamena to utvofeni skupin zdkaznikli dle jejich urcitych charakteristickych

podobnosti. (Slavik, 2014)
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3.1 Marketingovy mix sluZeb cestovniho ruchu

Marketingovy mix produktu se sklada ze ¢ty zékladnich slozek, piicemz u marketingového

mixu sluzeb se ptidavaji dalsi slozky. Miizeme se potkat s Castym oznacenim 4P, jelikoz

vSechny tyto slozky zacinaji v anglickém ptekladu na pismeno P:

Produkt (Product) — viz. ptedchozi kapitola 1.5

Cena (Price) — je dilezité stanovit spravnou cenu. Manazefi a marketéfi
prozkoumévaji predevSim poptavku a ndklady na sluzbu. Jelikoz je sluzba
(Vastikova, 2014). Existuji rizné cenové strategie, naptiklad ndkladové orientovana
cena, poptavkovée orientovana cena a konkurenéné orientovand cena. (Gucik, 2018)
Pro hosty restaurace je to faktor, kdy se rozhoduji, zdali je pro né€ cena adekvatni ¢i

nikoliv. Zaroven ovliviiuje rozhodovani o navstéve sluzby. (Conic et al., 2023)

Distribuce (Place) — ta se snazi udé¢lat sluzbu pro zdkaznika co nejpfistupnéjsi.
Souvisi tedy pfedevsim s umisténim, zprostfedkovanim a také s hmotnymi produkty

doprovazejicimi sluzbu. (Vastikova, 2014)

Propagace (Promotion) — zde je dileZité, jakym zpusobem se snazi poskytovatel
sluzby pftibliZit k ucastnikovi sluzby. Jakym zplsobem se chce dostat do paméti

a zajmu klienta. (Vastikova, 2014)

Marketingovy mix sluzeb je na rozdil od marketingového mixu produktu obohacen o dalsi

3 polozky zacinajici taktéZ na pismeno P.

Lidé (People) — do této polozky pocitdme vSechny osoby, jez se ucastni poskytovani
sluzby. VSichni tito Ucastnici hraji dilezitou roli ve vnimani dané sluzby. Je zde
velmi dilezité vybrat kvalitni zaméstnance, ktetfi pfimo poskytuji danou sluzbu,
a vhodné zdkazniky. Nevhodny zékaznik miize posSkodit hodnotu poskytované

sluzby. (Ryglova, 2017)

Materialni prukaznost/prostiedi (Physical evidence) — je to misto, ve kterém
probiha pfima interakce mezi zadkaznikem a poskytovatelem sluzby. Jedna se tedy
o prostiedi, které miize dopomoci k lepSimu hodnoceni od zdkaznika. Tato polozka,
stejn€ jako ta piedchozi, napoméha ke kvalitnéjSimu hodnoceni kvality sluzby.

(Ryglova, 2017)



30 UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

e Procesy (Process) — sem patii veskeré metody, techniky a mechanismy, jez se
provadi pfi uskutec¢néni dané sluzby. Je to komplex vSech Cinnosti vykonavanych

u konkrétni sluzby. (Ryglova, 2017)

V nékterych literaturdch (napt. Ryglova, 2017; Goeldner, 2014) je mozné se setkat s tzv.
rozSitenym marketingovym mixem. Ten nebere v uvahu polozky materialni pritkaznost
a procesy. Misto toho je nahrazuji partnerstvim (Partnership), tvorbou balicka sluzeb
(Packaging) a programovanim (Programming). Partnerstvi zde znamena urcitd spoluprace
se slozkami, které souvisi sdanymi sluzbami (hotely, restaurace, cestovni
kancelafe/agentury atd.). Dale tvorbou balickii sluzeb se rozumi spojeni né€kolika sluzeb
dohromady. Programovani dbé na to, aby poskytované sluzby byly synchronni. (Ryglova,
2017)

Dle nékterych autorti je marketingovy mix slozeny z faktort, které ovlivituji marketingové
usili. Neni to tedy pouze 4P nebo 7P, ale celkem 12 faktort: ¢as, znacka, obal, cena,
distribu¢ni kanaly, produkt, image, reklama, prodej, vztah s vefejnosti, kvalita sluzeb
a vyzkum. Jde zde tedy vidét, Ze prace marketingového pracovnika je velice komplexni.
Musi znat predevsim poptavku trhu a konkurenci. (Goeldner, 2014)

3.2 Segmentace trhu

Segmentace je nedilnou souc¢ésti marketingu a managementu sluzeb. Je to rozdé€leni trhu do
urcitych skupin. Tvofi se z toho divodu, ze kazdy zakaznik je subjektivni, to znamena: ma
odlisné potieby, charakteristické chovani, preference atd. Proto je potieba je rozdélit do
urcitych skupin. Diky tomuto rozdéleni miZe provozovatel sluzby lépe poznat zdkazniky

a jejich potieby. (Gucik, 2018)

Organizace poskytujici sluzby musi védét, jak je trh segmentovan, aby védély, na jaké

zakazniky se zaméftit. Mame celkem 6 segmentacnich kritérii (Vastikova, 2014):
e Geografické — urcité uzemi
o Demografické — vek, pohlavi, ptivod
e Socioekonomické — zaméstnani, piijem
e Psychografické — preference
e Motivy vedouci ke koupi — zvyk, nahlé¢/dlouhodobé rozhodnuti

e Casové — kdy zakaznik nakupuje
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Veskeré trzni segmenty by mély vzdy poukazovat na to, co organizaci pfinasi. I zde u trznich

segmentll musi marketingové oddéleni sledovat konkurenci. (Vastikova, 2014)

V nekterych literaturdch se fadi mezi segmentacni kritéria segmentace souvisejici
s produktem. Tento segment sleduje vyhody, které zdkaznik hleda ve sluzbé&, dale mnozstvi

pouzitého zbozi a loajalitu organice projevovanou k dané sluzb¢. (Cook, 2018)

3.3 Spokojenost a o¢ekavani zakaznika

Jak moc je zékaznik spokojeny, se méfi podle toho, jak bylo naplnéno ocekavani
a pozadavky. Pro marketingové oddéleni je diilezité pochopeni pozadavkl zédkaznika. Je to
totiz jednoduchy zputsob, jak Iépe uspokojit pozadavek uzivatele. Jelikoz je spokojenost

velice subjektivni, je velmi naro¢né uspokojit potfeby vsech. (Gucik, 2016)

Zakaznik vnimé spokojenost podle toho, jak moc se lisi jeho ocekavani od reality. Vyjadrit

spokojenost zakaznika se dé4 dle vzorce (Ryglova, 2017):
ofekavani > realita = NESPOKOJENY ZAKAZNIK
ofekavani = realita = SPOKOJENY ZAKAZNIK
ofekavani < realita = VELICE SPOKOJENY ZAKAZNIK

Spokojenost zdkaznika by méla byt tedy primarnim cilem kazdé organizace spole¢né se
ziskem. Tyto dva cile v§ak mohou byt v nékterych ptipadech protikladné. Klientovi k tomu,
aby byl plné spokojen, je nutno snizit cenu za sluzby. Toto sniZeni by vSak mélo za nasledek
sniZeni trzeb, coz by znamenalo niZsi zisky. AvSak toto cenové sniZzeni by mohlo mit
1 pozitivni ucinek, kdy by organizace mohla ziskat vice zakaznikl. A pravé proto by se méla

organizace zam¢étit na leps$i vyuziti vysledki marketingoveého oddéleni. (Gucik, 2016)

Ocekavani zdkaznika vSak ovliviiuje vicero faktord, jako jsou napfiklad rodina, znami,
kamaradi atd. Dale jeho ocekavani ovliviiuje samoziejmé samotny poskytovatel sluzby,
charakter sluzby a pomér cena kvalita. Pro spokojenost zdkaznika je velice dilezita
vzdjemna komunikace s poskytovatelem. Cim vice je zdkaznik informovany, tim vice je

spokojeny. (Gucik, 2016)

Aby provozovatel sluzby mohl posoudit spokojenost zakaznika, musi posoudit tyto zdkladni
faktory: jak zakaznik vnima cenu, kvalitu jidla, persondlu a fyzického okoli. (Coni¢ et al.,

2023)
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Existuji tzv. modely uspokojovani zdkaznika, které vysvétluji jejich podstatu. Gacik (2016)

definuje tii zakladni modely:

1. Diferencia¢ni — zde se porovnava ocekavani zakaznika sjeho prozitymi
zkusenostmi béhem poskytovani sluzby. Je zde mnoho faktorti, které se musi brat

V potaz:
e Informace o sluzbé¢ a jeji charakter
e ZkuSenosti — pozitivni/negativni
e Motivace
¢ Diferenciace zakaznikil
e Marketing

2. Model moZnych reakci — tento model se fidi jednoduchym heslem: ¢im vice je
urovenn spokojenosti vyssi, tim je zékaznikova reakce silnéj$i. Z této definice je
ziejmé, Ze tato metoda se zaobird predevSim méfenim urovné spokojenosti. Tato
uroven by vsak neméla byt méfena na zékladé reklamaci, jelikoz je nebere v potaz

stejn¢ tak jako stiznosti.

3. Kano model — vychazi z Maslowovi hierarchie potteb, to znamena, Ze existuji rizné

priority potieb. Tento model rozdéluje hlediska zdkaznika na dvé dimenze:
e Stupei splnéni pozadavki
e Stupen spokojenosti zdkaznika

Jsou zde tfi skupiny faktorti spokojenosti: prekvapeni, samoziejmost a vyslovené

pozadavky a ofekavani. (Gucik, 2016)
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Spokojenost

X
1 Velmi spokojeny

Pfekvapeni
Dostatecné
Absolutné nedostateéné /

Samoziejmost

Vyslovené poZadavky a
ocekavani

Stupern splnéni
pozadavkil

Velmi nespokojeny

Obrazek 3 - Kano model spokojenosti zdkaznika
(viastni zpracovani dle Gucik, 2016)

Ocekavana kvalita sluzeb je ovlivnéna vicero faktory. Ryglova (2017) definuje celkem 5

zakladnich faktort:
o Marketingova komunikace — reklama, tisk, socidlni sité, webové stranky atd

e Cena — odrézi troven kvality, kterou zédkaznici oCekéavaji. To znamena, Ze ¢im vysi

je cena, tim vétsi ma zédkaznik o¢ekavani na jeho kvalitu.
e Image — formuje zdkaznikovy pfedstavy o vyrobku ¢i sluzbé

e Technicka kvalita sluZzeb — zaméfeni na okolnosti sluzby, tedy profesionalita

zaméstnancd, interiér, vybavenost, pohodli atd
o Funkéni kvalita sluZeb — chovani zaméstnanct pti poskytovani sluzby

Existuji také tzv. stupné zakaznikova ocekavani. Ryglova (2017) uvadi, Zze dle

Parasuramana a Berryho lze rozdélit ocekavani zékaznika pravé do dvou trovni:

1. Pozadovana uroven sluzby — je takova uroven, jez si zakaznik pteje ziskat. Kromé

JiZ zminénych faktort je tato Groven ovlivnéna osobnimi pottebami.
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2. Primérena urovei sluzby — je takova mira, kterou je zdkaznik schopen akceptovat.

Plisobi zde pfedevsim faktory situacni, role zakaznika a konkuren¢ni sluzby.

e Mezi témito dvéma Urovnémi se nachazi tzv. zéna tolerance. Tato zona znamena,
kolik je zakaznik schopen akceptovat odliSnosti pfi poskytovani sluzeb. Pokud se tato
hranice piekroci, tedy presune se blize k pozadované trovni sluzby, tak je zakaznik

spokojen. (Ryglova, 2017)

Dle dotaznikového Setfeni od Rodriguez-Lopez (2023) zadkaznikovo potéSeni a spokojenost
buduje loajalitu viici spolecnosti. Zaroven tvrdi, Ze mensi zatizeni nabizejici sluzby by méli
dosahovat zdkaznického spokojeni i bez doplitkovych sluzeb. Zatimco vétsi zatizeni by se
mélo zaméfit i na sluzby, které dokazou zakaznika mile piekvapit (RODRIGUEZ-LOPEZ
et al., 2023)
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4 STRAVOVACI SLUZBY A POHOSTINSTVIi

4.1 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsou jedny z mnoha sluzeb cestovniho ruchu. Cilem téchto sluzeb je
uspokojeni zdkaznika prostfednictvim pokrmut. Diky pokrmim se mohou zakaznici lepé
seznamit s mistni kuchyni a kulturou. Zakon o ochrané vetejného zdravi definuje stravovaci
sluzby jako: ,, Vyroba, priprava nebo rozvoz pokrmii za ucelem jejich podavani v ramci
hostinské cinnosti, ve Skolni jidelné apod. . Z marketingového pohledu délime stravovaci
sluZzby na hmatatelné, coz je samotny pokrm, a na nehmatatelné, coz je obsluha. Existuji

zde urcité funkce téchto sluzeb (Kotikova, 2017):
e Zakladni — poskytovani stravy
e Dopliikové — obcCerstveni
e Spolecenské — interakce mezi G€astniky (zdkazniky)

Cestovni ruch a pohostinstvi je sloZzen z mnoha odliSnych odvétvi, avSak vSechna jsou
navzajem propojena a Uzce na sob¢ zavisi. Organizace, jeZ plsobi v téchto odvétvich lze
rozdelit do nasledujicich kategorii, kde pohostinstvi zahrnuje pouze prvni Ctyfi body

(Okumus et al., 2020):
e Cestovani a doprava
e Jidlo a napoje
e Ubytovani
e Zabava a rekreace
¢ Kancelare cestovniho ruchu
e Nevladni organizace cestovniho ruchu

Cesky statisticky wfad nabizi pohled na trzby ve sluzbach. Pro udel této kapitoly
poukazujeme pouze na sektor ubytovani, stravovani a pohostinstvi. Tato tabulka ¢.1 je
stanovena ve Ctvrtletich od konce roku 2023 az po konec roku 2024. Jedn4 se zde o meziro¢ni

indexy, kde najdeme kalendainé ocisténé udaje.
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Tabulka 1 — Ctvrtletni znazornéni trzeb ve sluzbach

Stejné obdobi predchoziho roku = 100, o¢iSténo o kalendarni vlivy, stalé ceny
CZ-NACE
4. Sturtleti 2023 | 1. Gtvrtleti 2024 | 2. tvrtleti 2024 | 3. Gturtleti 2024 | Q9 Pocatku
roku 2024

Ubytovani,
stravovani a 101,3 102,9 102,8 98,5 101,2
pohostinstvi

Ubytovani 99,5 100,5 99,8 99,3 99,7
Stravovani a 102,1 103,4 103,6 98,2 101,6
pohostinstvi

Zdroj: CSU (2024)
4.1.1 Kategorie stravovacich zarizeni

Zatizeni stravovacich sluzeb se déli do dvou zdkladnich kategorii dle charakteru
prevazujici ¢innosti.

1. Restaurace — zde ma zdkaznik moznost vybéru ze Sirokého komplexu jidel i napojt.
Tyto zafizeni neposkytuji pouze pokrmy ¢i napoje, ale obé polozky spolecné.
Zarovein tyto provozovny umoziuji rizné formy zabavy. Dle Beranka (2016) sem
patfi:

e restaurace, pohostinstvi, motorest,
e samoobsluzné restaurace, bufet, bistro,

e Kiosky, jidelny, jidelni vozy, rychla obcerstveni.

2. Bary — u tohoto zafizeni ma zékaznik moZnost si vybrat z nékolika rtiznych napoja,
které jsou pro tyto stravovaci zafizeni dominantni. Stejné jako u restauracnich
zafizeni, tak 1 zde provozovny poskytuji moznost riznych forem zabavy. V téchto
zafizenich se mizou prodavat také cukraiské vyrobky, minutové pokrmy ¢i studené

pokrmy. Patii sem (Beranek, 2016):
¢ denni bar, lobby bar, no¢ni bar,
e vinarna, kavarna, espresso,
¢ hostince, pivnice, vycep piva.

Stravovaci zafizeni obsahuji tf1 specialni zafizeni, které nepatii ani do jedné z ptedchozich

skupin. Témi jsou (Kotikova, 2017):
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4.1.2

Prilezitostni (sezonni) odbytova stiediska
Kantyny

Zarizeni provozujici catering

Hodnoceni kvality stravovacich zarizeni

Kvalita je zde velice subjektivni pojem, to znamena, ze vysledné sluzby mohou byt

hodnoceny rozdilné. Kazdy zdkaznik je jedineény a hleda jisté vyhody, které budou

napomahat k jeho spokojenosti. Existuje mnoho oblasti tvoficich kvalitu stravovacich

zafizeni napt. (Ryglova, 2017):

Nabizené pokrmy
Obsluha

Prostredi

S témito oblastmi souvisi jiz diive zminéné technické a funk¢ni kvality poskytovanych

sluzeb. K tomu, aby byl zakaznik co nejvice spokojen, je potieba dodrzovat urcita pravidla

a principy. Tyto sluzby totiz mohou byt potencionalné rizikové a velice odpovédné, jelikoz

se pohybuji v oblasti lidské stravy. Diilezitd je sféra hygieny a zpracovani potravin. Sluzby

v oblasti gastronomie vychazi z legislativy EU pro oblast gastronomie opirajici se predev§im

o SHVP (spravné hygienické a vyrobni praxe) a HACCP (Systém analyzy rizika a stanoveni

kritickych kontrolnich bodi). SHVP se stara o hygienu a HACCP se stara o opatieni

zachazeni s potravinami. Oba tyto systémy se snazi zajistit bezpecnost konzumenta. V praxi

je pro dodrZeni jak hygieny, tak i zpracovani potravin dalezité dodrZet t€chto 7 zakladnich

krokti (Ryglova, 2017):

1.

2.

Analyza rizik

Stanoveni kritickych bodi

Stanoveni Kkritickych limiti

Stanoveni efektivnich postupu sledovani
Vypracovani napravnych opatieni
Stanoveni ovéirenych postupi

Vypracovani dokumentu
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V Ceské republice neexistuje zadna oficialni klasifikace ¢i norma, ktera by slouzila pro
hodnoceni kvality stravovacich zafizeni. Celosvétove je vSak nejvyznamnéj$im hodnocenim
michelinska hvézda. V ¢esku mame pouze dva drzitele tohoto ocenéni. A témi jsou znami
cesti Séfkuchaii Oldfich Sahajddk a Radek Kasparek. Symbolem kvality mize byt pro
stravovaci zafizeni také nalepka znamého ceského Séfkuchaie z pofadu Ano, $éfe! Zdeiika

Pohlreicha. (Kotikova, 2017)

4.2 Pohostinstvi

Pohostinstvi je tzce spojeno s cestovnim ruchem. Tyto dvé skupiny jsou dulezité pro sektor
sluzeb, zejména ve vyspélych zemich. Primysl pohostinstvi a cestovniho ruchu byva ¢asto
oznacovan jako Cislo jedna, co se tykd zaméstnanosti a piijmi. Zaroven se v poslednich
letech stal nejvyznamnéjsi slozkou primyslu sluzeb. Pohostinstvi jako takové zahrnuje
mnoho prvkl: cestovani, ubytovani, stravovani, kluby, hry, atrakce, zabavu ¢i rekreace.

(Okumus et al., 2020)

Z pohledu marketingu by mél byt kladen velky diraz na marketingovy mix sluzeb.
Marketingovy mix pohostinstvi dle Kotlera zahrnuje hmotny produkt, sluzby a zazitky.
Velmi dulezité je vyhovét zakaznickym potifebam, jez jsou zakladem pro tvorbu zazitka.
Marketing pohostinstvi je tedy proces, pii kterém pohostinské zatizeni vytvari pro zakazniky
hodnotu spolecné se ziskanim zkuSenosti. Nedilnou soucasti tohoto procesu je i snaha

o budovani silnych vztahi se zdkazniky. (Gursoy, 2023)

4.2.1 Charakteristika pohostinstvi

Pohostinstvi mé své charakteristické vlastnosti. Charakteristiky organizaci v tomto odvétvi

maji také zakladni vlastnosti (viz. kapitola 2.1) (Okumus et al., 2020):
e Nehmotnost — jak uz bylo dfive zminéno, tak sluzby nemaji fyzicky charakter.
Uzivatel jej tedy nemlze zhodnotit Zddnym smyslovym vjemem jesté pied koupi
nebo objednanim.

e Neoddélitelnost — pii poskytovani sluzby se musi zakaznik ucastnit poskytovani

celého procesu. Organizace v pohostinstvi musi komunikovat se svymi zdkazniky.

Pohostinstvi mé své jedine¢né charakteristiky, které se nachazi pouze v tomto odvétvi sluzeb

(Okumus et al., 2020):
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e Simultinnost — sluzby v téchto sektorech jsou produkovany a zarovei spotiebovany

vvvvvv

e Pomijivost — pro sluzby v tomto odvétvi plati, Ze pokud neni sluzba prodana,

automaticky podléhé zkaze.

o Heterogenita — kazda sluzba je jind, piesnéji jeji poskytovani je pokazdé jiné. Proto

se tedy zkuSenosti zakaznik budou pokazdé lisit.

e Struktura nakladi — sluzby mohou byt velice ndkladné, zalezi proto na struktuie

nakladi. Mohou sem patfit napf. stroje, technologie, zaméstnanci atd.

e Pracovni naro¢nost — v moderni dob¢ jiz neni takova naro¢nost po shromazd’ovani

zaméstnancl. Modernizace nabizi mnoho zptsobi, jak pravé zaméstnance nahradit.

Piedevsim diky globalizaci se na uzemi Ceské republiky dokazali prosadit i nadnarodni
spolecnosti rychlého stravovani napiiklad McDonald, KFC, Buger King a mnoho dalSich.
V téchto typech pohostinstvi se vytvari pouze polotovary. Tyto zafizeni se dokazala lepé
prosadit diky svému zaméteni na modernost, novému zivotnimu stylu a také diky ekologii.
Provozovny rychlého stravovani piinesli také tzv. drive in — jidlo poddvané piimo do auta,

finger food — jidlo podavané ptimo do rukou. (Gucik, 2020)
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5 ANALYTICKE METODY VYUZITE V PRACI

V této praci bylo vyuzito smiSeného vyzkumu. To znamenda, ze se zde objevil jak

kvantitativni, tak 1 kvalitativni vyzkum.

Kvantitativni vvzkum

Tento vyzkum ptedpoklada, ze je lidské chovani méfitelné a predpoveditelné. Hlavnim cilem
tohoto vyzkumu je nashromazdit co nejvice dat jak pomoci ndhodného vybéru, tak pomoci
riznych odbornych experimentl. Zaroven je zde mozno vyuzit urcité testy, dotazniky ¢i
pouhé pozorovani. Po sbéru dostate¢ného mnozstvi dat od respondentd je dilezité poté tyto
data zpracovat. Tzn. provést statistické metody, popsat data ¢i vytvoftit tabulky ¢i grafy

k lepSimu znazornéni (Hendl, 2023)

Pii této praci byla vyuZita kvantitativni forma pomoci dotaznikovém Setfeni. Samotny
dotaznik by mél mit svou urcitou strukturu. Predev§im je dtlezité, aby byl vytvofen co

nejprehlednéji a nejefektivnéji pro respondenta. M€l by mit tyto zakladni ¢asti (Tahal, 2022):

e Uvod — ivod zde slouzi jako osloveni (uvitani) respondenta. Nemélo by se jednat
o dlouhé psani, aby se hned na zacatku respondent nevylekal. M¢lo by se jednat
okolo 1-2 vét. PfedevSim by se zde mél objevit nazev spolecnosti, pro kterou se
dotaznik vytvaii, informace o ucelu, za jakym se pfichdzi za respondentem, a také

minutdz, jakou respondentovi dotaznik zabere.

o Filtracni otazka — je dulezité dostat data pouze od respondentt, ktefi spadaji do
cilové skupiny, jez je potiebnd pro dany vyzkum. U této otazky se rozhoduje, zdali
bude respondent pokracovat déle v dotaznikovém Setieni, ¢i nikoliv. Zde je dilezité
respondentovi, ktery nepatii do cilové skupiny, pod€kovat za ochotu. Je potieba, aby
tato otazka byla jasn¢ a pfesn¢ definovana. V tomto dotaznikovém Setifeni padla

otazka: ,,Znate Restauraci Na Rejde?*.

e Meritorni otazky — tento typ otdzek je pro dotaznik zcela klicovy. Jsou to totiz
otazky tykajici se pfimo dan¢ho vyzkumu. Zde je nutné, aby méli tyto otazky urcitou
navaznost a aby byly uspofadany do logickych celk.

e Identifikacni otazky — tyto otdzky se vétSinou nachédzi na konci dotaznikového

Setfeni a slouzi predevsim k segmentaci respondentd. V tomto dotaznikovém Setieni

byly pouZity otazky na pohlavi, v€k, zamé&stnani, bydliste.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 41

Kvalitativni vvzkum

Tento typ vyzkumu ma za cil porozumét, jakym zpisobem se zdkaznik rozhoduje a jak

premysli. Typické jsou zde otdzky zacinajici zejména slovy proc€ a jak. Jeho dalSim cilem je

v

ziskat co nejefektivnéjsi informace od respondentii. Velmi castym vystupem byvaji

hypotézy, jez jsou dllezité pro kvantitativni Seteni. (Tahal, 2022)
Oproti kvantitativnimu vyzkumu ma mnoho vyhod (Hendl, 2023):

e Lepsi veiténi pocith respondenta

e Lepsi reakce na podminky a situace

e Lepsi hledani pfi¢innych souvislosti

e Zam¢étuje se Cisté na kvalitu (ne na kvantitu)

e V nékterych ptipadech mlze byt i1 kratsi

e Umoziuje Iépe studovat procesy a navrhovat teorie.

Avsak i urcité nevyhody oproti kvantitativnimu vyzkumu se zde najdou (Hendl, 2023):

Horsi stanoveni predikci

Hufe se zde testuji teorie a hypotézy

Kwvili niz§imu poctu respondentti nelze zobecnit pro celou populaci
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Vysledky mohou byt ovlivnény osobnimi preferencemi

Nejzakladnéj$im typem kvalitativniho vyzkumu je rozhovor. Rozhovor lze délit do dvou
skupin: strukturovany a nestrukturovany. V pifipadé¢ analyzy této prace probihali
nestrukturované rozhory pouze mezi vyzkumnikem (mnou) a ptedstaviteli dvou sfér, kterych
se tato prace tykd. Nestrukturovany rozhovor ma vyhodu oproti strukturovanému v tom, Ze

zde neni tak velka piiprava. (Tahal, 2022)

Zakladni statistické metody

Zakladni statistické metody slouZi k zpracovani dat, které vzesli z vyzkumu. Pfi zpracovani
dat bylo vyuzito 3 typt graft, kdy ke kazdé z naSich otdzek byl vytvofen potiebny typ.
U tohoto vyzkumu byly pouzity pouze 3 typy grafli (Kozel et al., 2011):

e Kolacovy
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e Sloupcovy
e Skupinovy

Zaroven zde byly pfed samotnym dotaznikovych Setfenim stanoveny 3 hypotézy které se pii
vyzkumu bud’ potvrdili, anebo vyvratili na zdkladé ziskanych dat od respondentt (Kozel et

al., 2011). Stanovené hypotézy v této praci jsou:
H1 = Nejcastéji navstévovani zakaznici jsou rodiny
H2 = Respondenti jsou nespokojeni s atrakcemi pro déti
H3 = Respondenti jsou nespokojeni s toaletami

Pro potifebu statistického Setfeni byli pouzity 2 typy statistickych testti: Binomicky

a Wilcoxon. K ovéfenti statistickych hypotéz byl pouzit statisticky Software R ve verzi 4.3.1.
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6 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Teoreticka Cast této bakalarské prace se zabyvala celkem ¢tyfmi zdkladnimi terminologiemi.
Prvni z nich je cestovni ruch. Priméarnim cilem bylo definovani tohoto pojmu, jez ma mnoho
podob. Dals$im cilem bylo zjistit jeho hlavni cile a funkce. Bylo zde poukazano na mnoho
forem a druhti cestovniho ruchu, jako jsou napiiklad formy dle motivu uéastnikii ¢i nové
formy cestovniho ruchu nebo zidkladni druhy z geografického hlediska. Mezi dalsi
primarni cile této Casti patiilo také zjiSténi ucastnikli a produktii cestovniho ruchu, kdy
zakladni uc€astnici jsou: turista, vyletnik, staly obyvatel a navs§tévnik. Co se tyka produktu
cestovniho ruchu, tak ten byl zde rozdélen do Ctyf zakladnich druht: jadrovy, realny,

rozSifeny a potencialni. Dile zde byly uvedeny tfi rozméry produktu a také jeho Zivotni

cyklus.

Druh4 ¢ést byla zamétena na sluzby v cestovnim ruchu, pticemz zde byly hlavni podkapitoly
charakteristika a vlastnosti, kde bylo poukdzano na pét zakladnich vlastnosti téchto sluzeb:
nehmotnost, neoddélitelnost, proménlivost, zniCitelnost a absence vlastnictvi. Dalsi
podkapitola mifila na kvalitu sluzeb, jejiz dalezitou soucasti byla norma ISO 9000.
Posledni podkapitolou v této ¢asti byli poskytovatelé sluzeb cestovniho ruchu, kteti se déli

do dvou zakladnich skupin: producenti a poskytovatelé.

Ve tfeti ¢asti se tato prace vénovala marketingu a managementu sluzeb. Dilezitymi ¢astmi
této kapitoly byl marketingovy mix sluZeb cestovniho ruchu, jenz je rozsiten o tii dalsi prvky
nez klasicky marketingovy mix produktu. DalSi neméné dilleZitou €asti byla segmentace
trhu, kdy bylo poukédzano na Sest segmentacnich kritérii. Posledni velmi dulezita Cast této
kapitoly byla spokojenost a ofekavani zakaznika, kde se stanovili tfi zédkladni modely

uspokojovani zdkaznika a také pét zékladnich faktort ovliviiujici o€ekavani zdkaznika.

Posledni kapitolou teoretické Casti této prace byly stravovaci sluzby a pohostinstvi. V této
kapitole byly tyto dva pojmy definovany a charakterizovany, pfi¢emz stravovaci sluzby zde
mely podkapitoly: kategorie, kde byla urCena zdkladni kategorie dle charakteru
prevazujici ¢innosti: restaurace a bary a hodnoceni kvality. Zde byly stanoveny oblasti

tvotici kvalitu stravovacich zatizeni a také sedm zékladnich krok® hygieny.
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II

PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 45

7 PREDSTAVENI RESTAURACE NA REJDE SPYTIHNEV

Restaurace Na Rejdé je pomérné mlada restaurace, avSak pocatky jeji vystavby zacaly
mnohem dfive. Nedaleko od krajského mésta Zlin se v obci Spytihnév mistni obecni
zastupitelstvo rozhodlo, Ze zde vybuduje novy sluzebni komplex. Obci Spytihnév protéka
jak feka Morava, tak i Battv kanal. Proto bylo potieba zde vybudovat nové turistické
centrum, zazemi pro odpocinek, zabavu, sport a kulturu navstévnika samotného arealu Na
Rejdé. Cilem tohoto projektu bylo navéazat na rozvoj turistické plavby po Batové kanale.
V poloviné devadesatych let 20. stoleti se zacinalo s turistickou plavbou ve Spytihnévi
a Veseli nad Moravou. Jiz v téchto letech zde byla vybudovédna ptj¢ovna lodi a mensi
restaurace vyuzivajici dva hrazni domky podél plavebni komory. Tyto prostory vSak byly
v nevyhovujicim stavu jak po technické, tak 1 po estetické strance. V roce 1997 proto obec
vybudovala pro navstévniky v prostoru mezi plavebni komorou a hraznymi domky dievénou

terasu.

Obrazek 4 - "Stara" restaurace

(Zdroj: Oficialni stranky Obce Spytihneév, 2014)

I tato restaurace byla hojn€ navstévovana. Diky tomu se obec Spytihnév stala jednim
z nejvyznamnéjSich center Batova kanalu. Vybudovani téchto prostor se ukéazalo jako
spravny tah. Pocet ndvstévnikl zde rostl, tim padem bylo nutné toto zdzemi zdokonalovat
a zkraSlovat. Hlavni mySlenkou bylo zatraktivnéni centra nejen pro plavby a turismus, ale
také vybudovani zdzemi pro spoleCenské a kulturni vyuziti mistnich obCani. Projektantem

téchto uprav se stal Ing. arch. Ivan Bergmann, jenz je odbornikem na Batovskou
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architekturu. Zde ve Spytihnévi mé za sebou celou fadu uspéSnych realizaci. Cilem pfi
rekonstrukci bylo zachovat nadech batovské architektury. Také bylo nutné navrhnout
veskeré zazemi okolo hraznich domka (sprchy, WC, parkovisté, amfiteatr, restaurace atd.).

Proto zde v roce 2011 zacala vystavba nového piistavisté.

Obrazek 5 - Vystavba amfitedtru Spytihnév

(Zdroj: Oficialni stranky Obce Spytihnev, 2014)

Z navrhu Ing. Bergmanna byla nakonec vy¢lenéna nekomercni ¢ast, na kterou bylo mozné
cerpat dotace. S dotacni podporou Regionalniho opera¢niho programu regionu Soudrznosti
Zlinského a Olomouckého kraje (ROP) se podatilo tento areal vybudovat. V letech 2011
a 2012 byla zrealizovana prvni etapa piestavby piistavisté (rekonstrukce hraznich domkd,
vystavba sprch a WC, vystavba parkovisté a amfiteatru). DlleZitou sloZkou celé vystavby
bylo presvédgit Reditelstvi vodnich cest CR, aby ve Spytihnévi vybudovalo piistavni hranu.
Bylo to dulezité jak pro rozvoj plavby po Batove kandlu, tak 1 pro rozvoj turistického centra

obce. Turistické centrum i ptistavisté byly slavnostné otevieny 15. ¢ervna 2012.

Celkové néklady na vystavbu celého projektu byly vycisleny na 10 480 000 K¢&, ptfi¢emz
dotace od ROP byly celkem 8 384 000 K¢. Samotna obec tedy musela poskytnout 2 096 000
K¢ vcetné vykoupeni pozemku. (Oficidlni stranky Obce Spytihnév, 2014)
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Obrazek 6 - Finalni vzhled piistaviste

(Zdroj: Oficialni stranky Obce Spytihnev, 2014)

Dalsi rozvoj tohoto izemi mohl pokracovat aZ po skonceni pétileté doby udrzitelnosti. Tato
doba skoncila v roce 2019. Pfiblizn¢ od roku 2010 mistni zastupitelstvo pfislo s nadpadem
vyuziti tohoto zazemi lépe. Obec tedy pozadala opét Ing. Bergmanna o navrh na zlepSeni
ptistavisté. Tento ndvrh mél obsahovat zaktualizovanou a vypracovanou projektovou
dokumentaci na stavbu vyhlidkové terasy, jez by slouzila jako posezeni restaurace. ,,Cilem
projektu bylo zvyseni atraktivity kulturné-turistického centra obce v sousedstvi plavebni
komory Batova kanalu vybudovanim objektu vyhlidkove terasy s vlajkovou vezi “. (Gieslova,
2022) Zazemi restaurace a kuchyné bylo nakonec zakomponovano do druhého hrazného
domku, jenz byl blize k pfistavisti. Pivodni plan restaurace vSak pocital s vystavbou
samostatného objektu kuchyné pravé vedle tohoto domku. Vystavba tohoto projektu byla
realizovana od listopadu roku 2019 do kvétna 2020. Proto se zde v roce 2020 vystavéla nova

letni vyhlidkové terasa. Slavnostni otevieni prob¢hlo 6. Cervence 2020.

Tento projekt ziskal v roce 2020 cenu syndikatu novinaii Zlinského kraje v soutézi Stavba
roku 2020 Zlinského kraje. Obec tento projekt uskute¢nila bez jakychkoliv dotaci, tedy
z vlastnich zdrojt. Celkové néklady projektu Cinili 4 313 385 K¢&. (Gieslova, 2022)
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Obrazek 7 - Dokoncena stavba vyhlidkové terasy

(Zdroj: Oficialni stranky Obce Spytihnév — Gieslova, 2022)

Cilem tohoto projektu bylo také vybudovani kvalitni restaurace, ktera vyuZzije dobry
potencial této nové stavby. Proto obec zrekonstruovala jeden z hraznich domkt a vybavila
jej tak, aby pIn€ vyhovoval provozu restaurace. Uvazovalo se vSak, Ze posezeni bude mit
restaurace v 1. nadzemnim podlaZi charakter restaurace a 2. nadzemnim podlazi by mélo
slouzit spiSe jako kavarna. Nakonec vSak projekt zlstal u varianty pouze s restauraci.
Nasledné obec vyhlasila vybérové fizeni na provozovatele restaurace. Tento konkurz vyhrali
Libor Dostalek a Jan Bican, jez jsou majitelé spole¢nosti Dostalek a Bic¢an s.r.o. PfedevS§im
prvni jmenovany si svou praci ziskal podporu nejen obecniho zastupitelstva ale i Siroké
vetejnosti. Pod jeho vedenim ma tato restaurace velmi ptizniva hodnoceni, a proto je tak
uspésna. Jak jiz tedy vyplyva z tohoto textu, Dostalek a Bican s.r.o. maji k provozovani své
restauracni ¢innosti pronajaty hrazni domek €. 2, kde je kuchyné restaurace, zaroven také

komplet terasu, WC a sprchy. Obec Spytihnév ma ve svém vlastnictvi jak samotnou

restauraci, tak i vSe kolem, vCetné vyhlidkové terasy.
V letosnim roce 2025 vyprSela firm¢ Dostéalek a Bi¢an s.r.o. ndjemni smlouva, tim padem
muselo byt vypsdno vyberové fizeni. Toto fizeni vSak opét vyhrala tato spoleCnost, tim

padem zde zlstanou tito provozovatelé i nadéle.
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7.1 Udaje z obchodniho rejstiiku

Datum vzniku a zépisu 30. dubna 2020

Spisova znacka C 117416 vedena u Krajského soudu v Brn¢
Obchodni firma Dostalek a Bi¢an s.r.0.

Sidlo Husova 1103, 763 61 Napajedla
Identifikacni ¢islo 091 29 201

Prévni forma Spolecnost s rucenim omezenym

Ptedmét podnikani Hostinska ¢innost

Vyroba, obchod a sluzby neuvedené
v ptilohach 1 az 3 zivnostenského zakona

Prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin

7.2 Organizaéni struktura

Hlavnim provozovatelem Restaurace Na Rejdé je Libor Dostalek, ktery zde pisobi nejen
jako majitel spoleCnosti, ale také jako Séfkuchat. Dale je jeho praci tvorba kalkulace
jednotlivych pokrmi, kterou ma ve své kompetenci, a také zasobovani a dodrzovani lhut.
Ucetni zalezitosti i propagaci restaurace na socialnich sitich méa na starosti jeho manzelka

Nikola Dostéalkova. V piipadé restaurace jde o Facebook a Instagram.

Jako hlavni sous chef je zde jiZ od samého zaloZeni firmy pan Jan Bifan. Ten Liboru
Dostalkovi pomahal budovat restauraci a sestavovat findlni menu. Zaroven je také
spolumajitelem spole¢nosti, av§ak v niz§im poméru (49:51). Tato restaurace nema jiz vice
full-time zaméstnanctli. K obsluze, pfijmu objednéavek, piipadné pomoci piimo v kuchyni

vyuzivaji k pomoci docasné pracovniky, kterych je zde okolo tficeti.

Na ptilozeném obrazku je linearni organiza¢ni struktura jiz zminéné spole¢nosti. Tento typ
organizacni struktury je jasné definovan tim, ze kazdy zaméstnanec je zodpovédny pouze
jednomu nadfizenému. V piipadé¢ Restaurace Na Rejdé¢ maji vSichni zaméstnanci pouze

jednoho nadfizeného, a tim je Libor Dostalek.
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Libor Nikola

Dostalkova

ucetnictvi, soc. sité

Dostalek

majitel, Séfkuchar

Jan Bican

maijitel, sous chef

Pomocny

Pomocny Pomocny

pracovnik

pomocny kuchar

pracovnik pracovnik

servis

Obrazek 8 - Organizacni struktura Restaurace Na Rejdé

(zdroj: vlastni)
7.3 Konkurence v obci a okoli

V ramci analyzy probéhl nestrukturovany rozhovor s hlavnim provozovatelem panem
Dostalkem za Gi¢elem zjiSténi blizSich informaci k provozu a konkurenci restaurace v jejim
okoli. Hlavnim konceptem tohoto zafizeni je zaméfeni na zdkazniky, ktefi navstévuji okoli
fek nachazejicich se v této oblasti. Je tedy predev§im zaméfena na obCany obce Spytihnév
a jeho okoli. Tato restaurace cili diky cyklostezce také na cykloturisty a bruslaie
projizdéjicim podél feky Moravy ¢i Batova kandalu. Jezdi sem Casto 1 zdkaznici z daleka,
napiiklad slovensti, polsti, dokonce i ameri¢ti obcané patii mezi stile zdkazniky této

restaurace.

V bliz§im okoli se nenachazi mnoho restauraci s podobnym konceptem. Napiiklad
konkurenéni restaurace sidlici v Babicich Rybic¢ka Babice nenabizi ani z daleka takové menu
jako Restaurace Na Rejdé. Avsak dle slov pana Dostalka se nachazi podél Batova kandlu
jedna podobna, a to je restaurace Piistav ve Starém Mé&st€¢ u Uherského Hradisté. Ta ma

podobny koncept, jenz je dle pana Dostalka velice kvalitni.

Obec Spytihnév se zda jako pomérn€ mala obec, avSak nachazi se zde i dalsi restaurace, jako
naptiklad Kavérna U Ptivozu, jez mé zde jiz dlouhou tradici. Jeji hlavni vyhodou je to, Ze se

nachazi pfimo v centru obce. Jezdi sem zakaznici i z daleka jen kvili tomu, aby zde ochutnali
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vyhlasena grilovana kolena. Kavarna U Pfivozu je oteviend po cely rok, ¢imz méa pomérné
velkou konkurenc¢ni vyhodu, protoze Restaurace Na Rajd¢ je oteviena pouze v letnim
obdobi. Co se tyka okoli obce Spytihnév, tak Zadné z restauraci neni zamétena pouze na letni
obdobi. Avsak i v okoli najdeme mnoho restaura¢nich zatizeni. Jak ve vedlejsi obci Babice,
tak 1 z druhé strany v mésté¢ Napajedla. V babicich je to restaurace Sport Babice, kterou
zakaznici najdou hned pfi piijezdu do obce ze strany od Spytihnévi. Plisobi velice modernim
dojmem, coz miize byt velké lakadlo pro ptipadné zakazniky. I kdyz se pan Dostalek osobné
zna s kuchaii pravé v této restauraci a ma s nimi velmi dobry vztah, povazuje je za nejveétsi
konkurenci. V Napajedlech je to restaurace Chmelnice, ktera se nachazi pobliz centra mésta.
Pti prichodu piisobi interiér velice honosné. Tyto dvé, posledné jmenované, restaurace nabizi

oproti tém ,,spytihnévskym* denni menu. Toto jsou dle slov pana Dostalka jeho tfi hlavni

konkurenti.
Tabulka 2 - Porovnani konkurence restaurace
Restaurace Rejda U pfivozu Sport Babice Chmelnice
!-Iodnocenl ha 4.6 46 4,0 4.4
internetu
.. na okraji obce v centru obce na zacatku obce pobliZ centra mésta
Umisteni
moderni, . Y s
e tradicni tradicni luxusnégjsi
Vzhled netradicni
velice kvalitni, . o kvalitni, i denni velice kvalitni, i
, . velice kvalitni ,
Kvalita jidla snaha o novinky menu denni menu
umisténi, vt mala parkovaci .
, ) . zadné inovace cenajidel
Hlavni nevyhody sezonnost plocha

(zdroj: vlastni)
7.4 Soucasna nabidka restaurace

Vedeni restaurace pii vyberu jidel svého menu zohlediluje predevSim zdjem zakaznikl
spolecné s po¢tem prodanych jidel. Pokud vSak zjisti, Ze neni po urcité novice pozadovana
poptavka, rozhodne se ji z menu stdhnout. Toto se udalo naptiklad v minulém roce pii
zatazeni novinky Fish and chips na zacatku minulé sezony. V tomto piipadé jiz béhem
prvnich dvou tydnli pan Dostélek zjistil, Ze o tuto novinku neni zas aZ takovy zdjem, jaky si
predstavoval. Proto se rozhodl jej ze stalého menu stahnout. Mezi stalou nabidku urcité patii
také polévky, které jsou zde tydenni. Kromé toho zde nabizi i pestrou nabidku piti vCetné

alkoholickych, nealkoholickych i teplych napojt. I v tomto piipadé€ se pan Dostéalek rozhodl
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vylepsit nabidku piti, kdy ptidal do nabidky to¢eného jable¢ného cidera, kterého nikde
v bliz§im okoli nenajdete. Zakaznici zde uvitaji také tydenni nabidku sladkych pokrmd.
Nejen dospéli, ale také 1 déti si zde mohou objednat détskou porci. Urcité je také na misté
zminit 1 vino od malého vinafstvi ze slovacké oblasti, na kterém si pan hlavni provozovatel
pomérné zaklada. Pan Dostalek pochazi totiz z vinatské rodiny, kdy jeho dédecek vyslechtil

odrudu muskatu moravského.
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Obrazek 9 - Nabidka pokrmi pro zacatek sezony 2024

(zdroj: vlastni)

b4

7.5 Role obce Spytihnév v dalSim rozvoji pristavisté

Obecni zastupitelstvo ma velkou zasluhu na uspésnosti této restaurace. Udrzuje samotné
prostranstvi jako pronajimatel a také zajiSt'uje vSe kolem vyhlidkové terasy. Potrada se zde
mnoho akci, jako jsou riizna divadelni pfedstaveni, letni kino ¢i posezeni u cimbalové
muziky. Potadal se zde také jiz pro obec typicky ,,Svatek slavi Spytihnév*, kdy obec oslavuje
svatek jmenovce, podle néhoz se obec jmenuje. Poradaly se zde riizné akce jako je tfeba

Gulasfest, Den déti, Den IZS. Vse se potadalo vedle prostranstvi restaurace.

V nasledujicich letech se bude obec dal snazit o rozvoj pfistavisté. Obci byla pfiznana dotace

na projekt na vydlazdéni ploch v okoli hraznich domka a plavebni komory. V téchto
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plochéch budou umistény nové stoly, lavice, slune¢niky a dalsi mobiliafe. Diky témto novym
prvkiim by mélo dojit k vyraznému zvyseni kapacity restaurace. Dale by zde mélo dojit
k opravam sprch a WC. Mezi dalsi projekty obce patii vybudovani détského hiisté a také
nového muzea o historii obce Spytihnév a také historii Bat'ova kanalu. Tato expozice by se
nachazela v prvnich hraznim domku, jenz je blize k pozemni komunikaci. Snahou obce
1 provozovatele restaurace je zvysit pocet kulturnich a spoleCenskych akci potadanych

v prostoru piistaviste.
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8 METODOLOGIE VYZKUMU

8.1 Identifikace vyzkumného problému

Jak jiz bylo zminéno vyse, obec Spytihnév se podilela vyznamné na investici do rozvoje
okoli pristaviste. Tudiz je pochopitelné zajimat se o to, jestli koncept, ktery je zde vybudovan
v podob¢ restaurace, uspokojuje potieby navstévnikli a obanti obce Spytihnév. Jelikoz je
tato restaurace pomérné nova, je potieba co nejvice zvysit spokojenost jejich zakazniki, coz
je zakladem dobré restaurace. Nejprve bylo potfeba zjistit soucasny stav spokojenosti

zakazniki Restaurace Na Rejdé¢ a jeho okoli.

Toto prostranstvi mé jiz dlouholetou historii, avSak nikdy spojenou s kvalitni restauraénim
zatizenim. Diive se zde nachédzela mensi restaurace, kterd vSak nebyla na takové urovni jako
ta dnesni. Zakaznici zde dostali pfevazné polotovary (hranolky, krokety i pizzu), chlazené
napoje a sladkosti pro déti. Chloubou restaurace byla uzena makrela, jez nasla pouze malé
mnozstvi zajemcl. Tato restaurace, jejiz provoz trval ptiblizné 15 let, byla uzaviena
z diivodu rekonstrukce hraznich domkt. Pravé po této rekonstrukei a vystavbé vyhlidkové
terasy se konal konkurz na nového provozovatele. Tento konkurz vyhral jiz dfive zmiflovany

pan Dostalek.

8.2 Plany a cile vyzkumného problému

Cilem prace je analyzovat spokojenost zakaznikt se sluzbami vybrané restaurace. Praveé diky
historii této restaurace (viz. konec predchozi kapitoly) bylo potieba zjistit, jak moc jsou
zakaznici této novéjsi restaurace spokojeni. Aby si novi hosté, kteti dlouho nenavstivili
chloubu Batova kanalu, nespojovali vybér pokrmii a jejich kvalitu véetné zazemi

s pfedchozim provozem restaurace.

Jak vSechny otazky, tak i odpovédi byly fadné zkonzultovani s pfednimi predstaviteli téchto
dvou sfér, tedy se starostou obce Spytihnév panem Mgr. Vitem Tomastikem, tak i s hlavnim
provozovatelem restaurace panem Liborem Dostadlkem. Dil¢im cilem préace bylo také zvysit

celkové povédomi o restauraci.

Hlavni myslenkou tohoto dotaznikového Setfeni bylo ziskdni co nejvice informaci od
respondentdl, ktefi tuto restauraci pravidelné i nepravidelné navstévuji. Na zdklad¢ téchto
odpovédi, jez budou predany hlavnim predstaviteliim, tedy panu provozovateli a panu

starostovi, by se mohla na zakladé¢ pfijatych informaci zlepsit spokojenost zdkazniki.
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Jelikoz je Restaurace Na Rejd¢ sezonni restaurace, bylo potieba zalit s vyzkumem co
nejdiive. S koncem 2. ro¢niku bakalafského studia (2023/2024) se muselo co nejdiive
vytvorit dotaznikové Setfeni, aby bylo ziskano co nejvice respondentii pfimo z této
restaurace. Ziskavani dat trvalo pfiblizné tii mésice. VSechny tyto vysledky bylo potieba
radné¢ zkontrolovat, zanalyzovat a zhodnotit. Vse se fidilo dle akéniho planu, jez byl pfedem
stanoven a také kontrolovan. Samotnd prezentace byla vytvofena az poté, co vse bylo fadn¢
zpracovano, zanalyzovano a s pomoci pana Libora Dostalka a pana starosty obce Spytihnév

Mgr. Vita Tomastika fadné zkontrolovano.

Tabulka 3 - Casovy harmonogram a plan vyzkumu

Délka trvani v mésicich (2024/2025)

Aktivita 6/ 7|/8(9(10{11(12| 1 2 (3|4|5|6
Definovani problému | X
Tvorba dotazniku X
Sbér dat X| X |X
Kontrola ziskanych

X
dat
Zanalyzovani dat X
Tvorba akéniho planu X
Kontrola akéniho X
planu
Zhodnoceni vysledk( X
Pfiprava prezentace X

(zdroj: vlastni)
8.2.1 Typy a zdroje dat

Bylo vyuzito smiSeného vyzkumu. To znamena kvalitativni formou nestandardizovanych
rozhovort, jak s panem Dostdlkem, tak i s panem starostou Mgr. Vitem TomasStikem
a kvantitativni forma byla pouzita pti dotaznikovém Setfeni. Ziskana data se zde povazuji za
primarni data, jelikoZ byly ziskany pfimo od respondentl. Primarni data jsou vyzna¢na tim,
Ze jsou pouzita piimo pro urcité ucely (v naSem piipad¢ tedy pro Gcely vyzkumu). Tato data
jsou poprvé shromazd’ovéna a nejsou nikde jinde dohledatelnd a navic nemohou byt déle

zpracovana jinou osobou.
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8.2.2 Techniky sbéru dat

Bylo vyuzito dotaznikového Setfeni, kdy zde padaly otazky zamétujici se jak na samotnou
restauraci, tak 1 na obec Spytihnév. Sbér dat byl proveden online formou pomoci Google
Forms. Dotaznik se podafilo za pomoci socialnich siti (Facebook a Instagram) dostat mezi
celkem 260 respondentii. VSichni tito respondenti (pifedevSim obcané obce Spytihnév,
cykloturisti, bruslafi a zdkaznici z okoli) byli ziskani béhem sezony roku 2024 (bfezen-zafi).
Predevs§im diky socidlnim sitim obce Spytihnév a Restaurace Na Rejdé se tato analyza
podafila dostat mezi dostatecné mnozstvi respondentt k uskute¢néni dotaznikového Setteni.
Na téchto socidlnich sitich se podafilo mnohokrat presdilet pravé odkaz na tento dotaznik.
Vysledky byly ziskany nejen pomoci socialnich siti, ale také pomoci vytvorenych QR koda,
jez byli rozmistény vSude po restauraci. Dle slov pana Dostadlka mnoho zdkaznikl pouzilo

prave tento QR kod.

Obrazek 10 - QR kod

(zdroj: vlastni)
8.2.3 Metody analyzy dat

Vysledky z dotaznikového Setfeni Analyza spokojenosti zdkaznikli Restaurace Na Rejdé
a okoli pristavisté Spytihnév byly rozdéleny celkem do 3 sekci. Prvni sekce byla zamétena
na samotnou Restauraci Na Rejd¢, druha na obec Spytihnév a tieti byly tiidici otazky. Jak
jiz bylo zminéno vyse, tvorba a kontrola samotnych otazek, tak i analyza vyzkumnych dat

byla vzdy fadn¢ zkonzultovana s pfedstaviteli obou sekci. VSechny konzultace probihaly na
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zakladé nestrukturovanych rozhovort. Tyto velmi Casté konzultace se tykaly predev§im

nasbiranych dat a také planti do budoucna, které se tykaji jak restaurace, tak i obce.

Data z ptivodni online verze (Google Forms) byly stazeny pro potiebu analyzy do formatu
Microsoft Excel. Pfi zpracovani dat bylo vyuzito 3 typa grafti (kolaCovy, sloupcovy
a skupinovy), kdy ke kazdé z naSich otdzek byl vytvotren potiebny typ. Nachazely se zde
i dvé kvalitativni otdzky na otevienou odpovéd’. Prvni z téchto dvou otazek, jez byla
zaméfena na samotnou restauraci, byla konzultovéna s hlavnim provozovatelem Liborem
Dostalkem. Druha otazka byla zkonzultovéna s panem starostou Mgr. Vitem Tomastikem.
Pti téchto konzultacich bylo cilem vytfidéni pouze takovych odpovédi, které byly pro tyto

osoby podstatné (pro pana starostu i pana provozovatele).

Pted provedenim vyzkumu se stanovily tii hypotézy, které se pti vyzkumu bud’ potvrdily,

nebo vyvratili na zdkladé ziskanych dat od respondentti. Zvolili jsme si 3 hypotézy:
e Nejcast¢jsi zakaznici jsou rodiny
e Zékaznici nejsou spokojeni se zazemim pro deti

e Zékaznici nejsou spokojeni se socialnimi zafizenimi restaurace

8.2.4 Velikost vybérového souboru

Celkovée bylo vytvotfeno 17 otazek. Ze zacatku zde byla zatazena 1 tfidici otazka, kde bylo
potieba predejit zbyteCnym problémim s respondenty, kteti nemaji povédomi o restauraci.
Az poté se mohli ti, co znaji Restauraci Na Rejd¢, pfesunout nejprve na hlavni ¢ast analyzy
spokojenosti a poté k tfidicim otdzkam. Nachdzely se zde 2 otazky oteviené, kdy kazda
z nich byla mifena na osobni nazory respondentii jak na restauraci, tak i na obec a 15
uzavienych otdzek. Z téchto 15ti otazek byly 2 otazky Skalovité. Byly zde tedy otazky, které
byly zaméteny na hodnoceni kvality, pficemz odpovéd’ 1 znamenala nejmensi spokojenost

a odpoveéd’ 5 tedy nejveétsi spokojenost.
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9 ANALYZA VYSLEDKU

Celkové odpovidalo 260 respondentti, kdy pouze 2 respondenti neméli povédomi
o restauraci. Jak jiz bylo zminéno, vysledky byly rozdé€leny celkem do 3 sektort, kde kazdy

z téchto sektort byl fadné prosetien i s odpovédnymi osobami.

9.1 Vysledky zaméiené na restauraci

Pro sekci restaurace bylo vytvoieno celkové 8 otazek, z toho 7 bylo uzavienych a pouze
jedna otazka byla oteviend. Tento prvni sektor zamétfeny na restauraci byl vyhodnocen
spolecné s panem Dostalkem. Cilem bylo zjistit, jak moc jsou respondenti spokojeni pouze
se sluzbami restaurace. Nasbirané informace by mély slouzit jako urcité ukazatel toho, na co

by se méla samotnd restaurace vice zaméfit.

9.1.1 Povédomi o restauraci

Nejprve bylo potteba zjistit, kde ¢i jakym zplsobem se lidé dovédéli o Restauraci Na Rejdé
ve Spytihnévi. Jak lze vidét zde v ptfidané tabulce €. 4, nejvice respondentli zaznacilo
odpoveéd’ ,,jiné¢“. Je to zjednoho prostého divodu. Diky posledni otdzce tohoto
dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, ze 137 respondent ma trvalé bydlisté v obci Spytihnév.
Tim padem se 130 respondentii (ktefi zaznacili odpovéd’ jiné) nedozvédé€li o existenci
restaurace od Zadnych zdrojli, ale pouze diky tomu, Ze zde bydli. To znamena, Ze se
o restauraci dozveédé€li z tzv. obecnich zdrojii. Druhym pomérné velkym ukazatelem byla
odpovéd’ ,,doporuceni od zndmych*. Tuto odpoveéd’ zaznacilo celkem 91 respondenti. Dale
bylo zaznamenano, ze lidé také ¢asto hledaji restaurace pies riizné internetové vyhledavace,
socialni sité 1 pfes recenze. Obrovska smilla je to, ze Restaurace Na Rejd€ nema své vlastni

internetové stranky, kde by se pomyslni novi zékaznici mohli o této restauraci dozvédét.

Tabulka 4 - Povédomi o restauraci

Povédomi pies Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
Instagram 2 0,8
Facebook 14 5,4

Webové stranky 0 0
Vyhledavani restaurace v okoli 20 7,8

Recenze na internetu 1 0,4
Doporuceni od zndmych 91 35,3

Jiné 130 50,4

(zdroj: viastni)
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Na tomto koldCovém grafu je vidét, ze v obci prevlada osobni kontakt nad moderni
technologii, kdy osobni védomi o restauraci a také riizna doporuceni zabiraji vice jak tii
ctvrtiny celého grafu, presnéji tedy 85,7 % celkového povédomi o restauraci. Zbytek

odpovédi, tedy 14,3 %, jsou veskeré socialni sit¢ a webové vyhledavani.

Povédomi o restauraci
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Graf 1- Povédomi o restauraci
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(zdroj: vlastni)
9.1.2 Navstévnost restaurace

Jako dalsi dulezity prvek vyzkumu bylo dilezité zjistit, jak Casto zdkaznici navstévuji prave
tuto restauraci. Diky témto vysledkiim bylo zjisténo, ze se sem zdkaznici ¢asto a radi vraci.
Nejvice respondentli navstévuje Restauraci Na Rejde vice jak desetkrat za rok, kdy vétsi
polovina ze 139 respondentl, pfesnéji 75, jsou rodiny. Dale 49 respondentii zaznalilo
odpoveéd’ 3-5krat za rok, kde stale prevlada rodina s poctem 32 respondentti. V neposledni
fad¢ se se skoro stejnym poctem respondentl oznacovala odpovéd’ ,,1-2krat za rok* a ,,6-
10krat za rok. Dilezité pti této otdzce bylo, ze ,,nejmensi* odpovéd’ ziskala nejméné hlasi a

naopak ,,nejvetsi odpoveéd’ nejvice.

Tabulka 5 - Navstévnost restaurace

NavS$tévnost Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
1-2krat za rok 32 12,4

3-5krat za rok 49 19

6-10krat za rok 38 14,7

Vice jak desetkrat 139 53,9

(zdroj: vlastni)
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Jak je zde vidét na tomto grafu (Graf 2), vice jak polovina respondentt, ptesnéji 53,9 %, jsou
zakaznici, ktefi jsou velmi spokojeni. To je diivod, pro¢ se do této restaurace radi vraci. To
vSak neznamena, Ze druhd polovina je méné¢ spokojena. Druha polovina je pomérné
rovnomeérne rozvrstvena, coz znamena, Ze 1 tito zdkaznici maji urCité sympatie k této
restauraci. Dulezitou polozkou je vSak to, ze nejmensi navstévnost zde méla nejmensi

zastoupeni.

Navstévnost restaurace
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19% 3-5krat za rok
54% 6-10krat za rok
Vice jak desetkrat
15%

Graf 2 - Navstévnost restaurace
(zdroj: vlastni)
9.1.3 Diivod navstévy restaurace

Dtlezitou informaci, kterou je nutno védét, je to, za jakym ucelem jdou respondenti navstivit
Restauraci Na Rejd¢€. Zda je to pouze z diivodu navstévy restaurace ¢i z diivodu pouhého
odreagovani. Jak jde vidét v tabulce €. 6, opravdu je zde hlavni diivod navstéva restauracniho
zatizeni, kdy lidé nejradéji ptichazi na jidlo (159 respondentil) a piti (52 respondentit). Co
se tyka prave piti, tak jde vidét, ze si zde najde oboje pohlavi své. Navstévu kviili piti zde
zaznacilo 33 respondentek a 19 respondentil. Je to z diivodu toho, Ze se zde neprodéavaji
pouze alkoholické néapoje, ale i mnoho nealkoholickych 1 teplych népoji. Navic se zde
vedeni restaurace snazi kazdou sezénu piivést noveé napoje. AvSak najdou se zde 1 takovi
zakaznici, ktefi navstévuji pristavisté z divodu relaxace ¢i krasné vyhlidky. Také obsluha je
pro nékteré respondenty diivod navstévy. Pii odpovédi jiné zde respondenti pouze vypsali
vice z jiz predeslych odpovédi, kdy se nemohli rozhodnout, kterd je ta prioritni. Zde bylo
chténé dosdhnout t¢ odpovédi, ze pro lidi je nejcastéjSi diivod navstévy piistavisté ve

Spytihnévi Restaurace Na Rejdé. Coz se diky této otazce podaftilo zjistit.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 61

Tabulka 6 - Dlivod navstévy restaurace

Diivod navstévy Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
Jidlo 159 61,6

Piti 52 20,2

Obsluha 5 1,9
Vyhlidka 11 4,3

Relaxace 23 8,9

jiné 8 3,1

(zdroj: vlastni)

Kolacovy graf u této otazky ukazuje, zZe opravdu vice jak tii ctvrté respondentl piistaviste
navstévuje kvili samotné restauraci. Pfesnéji tedy 81, 8 %, coz je pomérné velky ukazatel

z4jmu o restauraci pii navstéve pristaviste.
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Graf 3 - Dlivod navstévy restaurace
(zdroj: vlastni)
9.1.4 Skupiny lidi

Zde jde vidét, ze restaurace je velkym ldkadlem pfedevsim pro rodiny, kdy tuto odpovéd
oznacilo nejvice respondentd, tedy 153, odpovédélo, Ze navstévuji tuto restauraci prave
s rodinou. Restaurace Na Rejdé je také velkym lakadlem pro respondenty, kteti navstévuji
restauraci s prateli (65 respondentl) ¢i partnery (39 respondentt). Pfihlasil se zde také jeden
respondent, ktery restauraci nav§tévuje sam. Zadny respondent neoznadil odpovédi
spoluzaci ani obchodni partnefi. Dtlezité bylo také zjisténi, ze respondentim se nezda byt

toto misto dobré pro rtizné business talks.
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Tabulka 7 - Spoluti¢ast navstévy

Spolutiéast Celkovy pocet | Procentuilni zastoupeni
Sam 1 0,4

Rodina 153 59,3

Pratelé 65 25,2

Partnefi 39 15,1
Spoluzaci 0 0

Obchodni partneti 0 0

Klienti 0 0

(zdroj: vlastni)

Rodina je to, na co je tato restaurace zaméiena. Jde videt, ze i déti si zde najdou své oblibené
pokrmy. Sice jsou zde nékteti lidé nespokojeni s mnozstvim nezdravych jidel, jak jde vidét
v otazce Cislo 9.1.8. Avsak i pies tyto mensi nedostatky skoro 60 % potvrzuje, Ze je to pro
n¢ misto, kde radi travi svij volny Cas s rodinou. Témét polovina z téchto respondentt také
zaznamenala, ze navstévuje restauraci vice jak 10krat, coz je také dobra vizitka plnéni cile
zamé&fenosti na rodinu. To samé by se dalo fict o respondentech, kteti navStévuji restauraci
se svymi prateli. Respondentll, jeZ zaznamenali odpovéd’ pratelé, je zde Ctvrtina, piesnéji
25,2 %. U odpovédi ,,partneti je tento statisticky idaj mnohem vétsi, kdy 27 z 39 navstévuji

restauraci vice jak 10krat. Tuto odpovéd’ zde zaznamenalo 15,1 % respondentt.

0% Spolutcast navstévy
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Graf 4 - Spolutcast navstévy

(zdroj: vlastni)
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9.1.5 Kvalita sluzeb

Pti této skalovité otazce bylo hlavnim cilem zjistit to, co je dle respondentii nejvétsi slabinou
restaurace. Na téchto sloupcovych grafech jde jasné vidét, co je pro zakazniky restaurace
nejvetsim lakadlem. Jedna se predevsim o kvalitni jidlo, piti a také vyhled z vyhlidkové
terasy. Tyto faktory jsou nejvice atraktivni. Co se tyka polozky jidla, jsou zde respondenti
velmi spokojeni s kvalitou. V ¢em vsak vidi mens$i minus, je to, Ze by uvitali vétsi pestrost
jidelniho menu. Na tuto problematiku byla snaha najit odpovéd’ v otazce Cislo 8 (Poptavka
novych jidel). Zde mohli respondenti napsat jakékoliv pokrmy, které by zde v této restauraci
uvitali. Mnoho lidi zde ptichazi urc€ité i kvuli pestré nabidce piti, kde si zdkaznici mohou
vybrat z n€kolika druht alkoholickych, nealkoholickych ¢i teplych napoji. Za zminku urcité
A jako posledni z nejatraktivnéjSich polozek je vyhlidkova terasa. Jde vidét, ze respondenti
se zde radi zastavi i diky vyhledu ¢i odpocinku, které jim tato vyhlidka nabizi. Mnoho lidi,
jak obc¢anii obce Spytihnév, tak i obcant okolich obci a mést, si zde zpiijemnuji své volné

chvile pobytem u feky Moravy.

Kvalita/pestrost jidel, kvalita piti a vyhlidkova terasa
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Graf 5 - Kvalita/pestrost jidla, piti a kvalita vyhlidkové terasy
(zdroj: vlastni)

Co se vsak tyka sladkych pokrmi, tak u téch to neni zas tak optimistické. Je to dano tim, ze
restaurace je zaméiend, jak jiz bylo zminéno, na letni obdobi. Pokud by méla dostatek
chladicich zafizeni, tak by v tom nebyl Zadny problém. Jednu sezénu zkousSeli prodéavat
kazdy den sladké pokrmy, ale ty vZdy po chvili zménili kvili teplému pocasi svou

konzistenci, coz je v tomto piipad¢ nezddouci.
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Graf 6 - Nabidka sladkych pokrmi
(zdroj: vlastni)

Dulezitym faktorem néavstévnosti je urcité¢ obsluha. Ta je zde podle respondenti velmi
kvalitni. Respondentim bohaté sta¢i restaurace tohoto charakteru a dostacujici je pro né
rovn&z provoz pouze v letni sezoné. Pokud by vSak zdkaznici poptavali roz§ifeni sezénnosti,
dala by se pomoci projektu vytvofit pro zimni obdobi takové zabrana, kterd by umoznila

navstévu i v neptiznivém ¢i chladnéj$im pocasi.
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Graf 7 - Kvalita obsluhy a spokojenost se sezénnosti
(zdroj: viastni)

Vzhled restaurace je zde také pomérné dobie hodnocen. U této otazky mohlo hrat velkou
roli to, Ze respondenti mohli pochopit restauraci jako vyhlidku. Tato otazka byla spiSe

sméfovana k samostatné restauraci, tedy k vydajovému okynku. Co se tyka kapacity mist,
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tak respondentiim to piijde dostacujici. Obec 1 pan Dostalek se snazi tuto polozku zlepsit
tim, Ze je jiz v feSeni rozsifeni kapacity mist o prostranstvi podél plavebni komory. Jelikoz
se zde v pfedchozim roce 2024 plavebni komora zrekonstruovala, mohlo by toto vylepseni
pusobit modernéjSim dojmem. Dulezité je také védét, ze posezeni je pro zakazniky
komfortni. Bylo potieba také zjistit spokojenost se socidlnimi sitémi, které jsou zde
vyuzivany pomoci Facebooku a Instagramu. V moderni dobé je to pro zdkazniky dostacujici

zdroj informaci o restauraci.

Vzhled restaurace, kapacita/komfort mist a socialni sité
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Graf 8 - Vzhled restaurace, kapacita/komfort mist a socialni sité restaurace
(zdroj: vlastni)

9.1.6 Kbvalita okoli

Dulezité je také védét, jak 1idé vnimaji okoli pfistavisté. V tomto pfipadé¢ to jiz nebylo tak
jednoznacné jako v piipadé pfedchozim. Na sloupcovych grafech (Graf 9) je vidéet, ze lideé
jsou nejvice spokojeni s vizudlnim vzhledem pfistavisté, kvalitou parkovisté a takeé

s dostatecnym mnoZzstvim stojand na kola. Také kvalita cykloztesky se podepisuje na

spokojenosti respondenti.
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Vzhled pfistavisté, kvalita parkovisté, mnoiZstvi stojant na kola,
kvalita cyklostezky
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Graf 9 - Vzhled pristavisté, kvalita parkovisté, mnozstvi stojant na kola a kvalita
cyklostezky

(zdroj: viastni)

Co se vSak zékaznikim libi méné, je dostatek zelen€ v okoli restaurace a piijezdové cesty
k ptistavisti. Tyto nedastatky se vSak obec rozhodla fesit tim, Ze v 1ét¢€ minulého roku 2024
zacala prestavba silni¢ni komunikace vedouci od hlavni silnice 1/55 az piimo k restauraci.
Tato vystavba skoncila na konci roku 2024. Obc¢ané obce Spytihnév se tedy od nového roku
2025 mohou pysnit novou piijezdovou cestou k restauraci. S dostatkem zelené se mistni
zastupitelstvo také snazi vice zaobirat. Mély by zde byt zasazeny nové stromy podél
travnatého srazu, nachazejiciho se v blizkosti restaurace. Zarovén se zde vybuduje novy

zavlazovaci systém, ktery podpoii riist zelené v okoli restaurace.
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cest
100
2
2 80
§ 60
] :g B I I I I
g l
g -l
(]
QO
[e]
[-%

Hodnoceni kvality (1=nejmene, 5=neJV|ce)

M Dostatek zelené  m Kvalita pfijezdovych cest

Graf 10 - Spokojenost se zeleni a kvalitou ptijezdovych cest
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Pro respondenty je nejvice znepokojivé to, Ze se v okoli restaurace nenachazi zddné détské
htisté. To se vSak rozhodlo vedeni obce zménit. Aktudlné je v feSeni vystavba nového
komplexu pro déti pfimo na pristavsti. Respondenti jsou také méné spokojeni s kulturnimi
akcemi konajicimi se pfimo v aredlu piistaviste. Jak jiz bylo zminéno dfive, obec se snazi
vytvaret dostatek kulturnich akci, avSak neni mozné vSechny akce sméfovat na okoli
pfistavisté. Mensi spokojenost byla vyjadiena také u toalet a socidlnich siti obce. Pan starosta
obce Mgr. Vit Tomastik si je védom téchto nedostatkli a je v jeho planech do budoucna

zlepSeni pravé téchto dvou slozek.

Mnozstvi atrakci pro déti, kulturni akce obce,
kvalita toalet a kvalita soc. siti obce
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Graf 11 - Spokojenost s mnozstvim atrakei pro déti, kulturnimi akcemi obce, kvalitou
toalet a kvalitou soc. siti obce

(zdroj: vlastni)

9.1.7 Oblibenost jidel

S 4

Jak jiz bylo zminéno dfive, tak nejcastéjsi divod navstévy ptistavisteé je jidlo. Proto je také
dobré védeét, ktery pokrm je zde nejoblibenéjSi. Na pomyslném 1. misté se umistil
cheeseburger s 95 hlasy, ten je znam jako hlavni pokrm Restaurace Na Rejdé. Poté na
druhém misté japonsky pokrm teriaky se 72 hlasy. Tento pokrm v zadném z okolnich
restaurace neni. V t€sném zavesu jsou novy burger s trhanym hovézim masem, dale tvarazky
a pokrmy které nebyly ve vybéru. U této odpovédi ,,Jiné* respondenti nejCastéji psali vicero
pokrml. Velkym piekvapenim byla nizkd oblibenost tradi¢nich ceskych pokrmu, kde

smazeny syr dostal 15 hlast a fizek pouhych 5.
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Tabulka 8 - Oblibenost jidel

Oblibenost jidel Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
Cheeseburger 95 36,8

Novy burger 25 9,7

Teriaky 72 27,9

Smazak 15 5,8

Rizek 5 1,9
Tvarizky 24 9,3

Jiné 22 8,6

(zdroj: vlastni)

Z grafu (Graf 12) je patrné , které pokrmy neni potieba zlepSovat a na kterych by bylo

vhodné zapracovat.
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Graf 12 - Oblibenost jidel
(zdroj: vlastni)
9.1.8 Poptavka novych jidel

Prvni oteviena otazka zjistila, jestli respondenti poptavaji novy druh pokrmu. Tato otazky

nebyla povinna, av§ak odpovédélo na ni celkem 86 respondentti.

Po konzultaci pfimo s hlavnim provozovatelem a hlavnim kuchatem bylo zjiSténo to, ze lidé
poptavaji predevsim rybi lahiidky. O této prosbé pan Dostéalek velice dobfe vi, a proto se
béhem mezisezonni pauzy pokusi vytvofit novy pokrm z ryb. Minulou sezénu to byl pokrm
Fish and chips. Byla zde ¢asto uvadéna jidla pro déti. Jak jde vidét na obrazku ¢islo 10 jsou

zde pro déti pouze smazena jidla, coz je pro nékteré rodice i déti velky problém.
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I o tomto dotazu hlavni provozovatel vi a snazi se jej vytesit. Dale zde bylo mnoho dotazli
na jidlo bez lepku. Toto je také v podvédomi pana Dostalka. Bylo zde vypsano mnoho
pestrych a zajimavych pokrmi, jako jsou napiiklad plnény brambordk, svickova, parek
v rohliku a mnoho dalSich. AvSak mnoho ztéchto pokrma nespadd do koncepce této
restaurace. Velmi dobrym nédpadem, se kterym pan Dostalek hned souhlasil, je zafazeni

samostatného salatu bez ptilohy do jidelniho menu.

9.2 Vysledky zamérené na obec Spytihnév

Pro sekci obce byly vytvoreny celkove 4 otazky, kdy 3 byly uzaviené a pouze jedna otazka
byla oteviena. Druhy sektor zaméfeny na obec Spytihnév byl konzultovan pomoci

nestrukturovanych rozhovori se starostou obce panem Mgr. Vitem Tomastikem.

9.2.1 Poptavka muzea Bat'ova kanalu a historie obce Spytihnév

Zde v této otazce bylo potieba zjistit, zdali obcané Spytihnévi a jeho okoli maji zajem
o pfipadné muzeum Batova kandlu a historie obce Spytihnév. Toto muzeum je jiz
v piipravném stadiu. Obec ma jiz pfipravené vSechny podklady potfebné pro vystavbu
muzea. Muzeum by mélo byt vystavéno ve druhé budové, nachézejici se hned vedle budovy
restaurace. Respondenti toho dotazniku se zajimaji o historii a zajima je toto téma, proto vice
jak tfi ¢tvrtiny respondentd zaznacili zdjem. Z celkového poctu 197 respondentl oznacujici
zajem bylo 110 z obce Spytihnév. To znamena, ze i obcané z okoli maji z4jem o toto

muzcum.

Poptavka po muzeu Batova kanalu a obce
Spytihnév

= ANO
= NE

Graf 13 - Poptavka po muzeu Batova kanalu a obce Spytihnév

(zdroj: vlastni)
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9.2.2 Poptavka po propagacnich materialech obce

U této otazky bylo zaméteni na to, zda obcanlim obce Spytihnév nechybi propagacni
material této obce. K velkému ptekvapeni pouze 37,2 % projevilo zdjem. Avsak z pohledu
pouze obfanl Spytihnévi to bylo v poméru 70 ANO, 67 NE. To znamend, ze v obci

Spytihnév je toto téma pomérné vyrovnané, tudiz by se dalo na tomto tématu zapracovat.

Poptavka po propagacnich materialech obce

= ANO
= NE

Graf 14 - Poptavka po propagacnich materialech obce
(zdroj: vlastni)
9.2.3 Zajem o ubytovani

Tato otazka byla spiSe koncipovana na ob¢any z okoli obce Spytihnév. Dava totiz smysl, ze
obcané této obce nebudou mit zajem o ubytovani. Obcané z okoli neméli moc velky zdjem,
kdy odpovédélo pouze 44 respondentd, kteti nemaji trvalé bydlisté¢ ve Spytihnévi. Nasli se

zde i takovi, ktefi zde bydli, a zaroven by méli zdjem o ubytovani pobliz této restaurace.

Poptavka po ubytovani pobliz této restaurace

= ANO = NE

Graf 15 - Poptavka po ubytovani pobliz této restaurace

(zdroj: vlastni)
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9.2.4 VylepSeni obce

Druha oteviena otazka byla zamétfena pouze na obyvatele obce Spytihnév, zda by néco
zménili nebo vylepsili v této obci. Ikdyz byla tato otazka nepovinnd, odpovédélo na ni

celkem 106 respondentt.

V této otdzce se objevilo mnoho nazort, které byli jiz diive v planu mistniho zastupitelstva.
Tyto projekty byly dokonceny bud’ na konci roku 2024, nebo na zacatku letosniho roku 2025.
Mezi tyto projekty patii oprava vozovky z hlavni silnice 1/55 pfimo k restauraci a také

dokonceni projektu centra obce, véetn¢ semafort.

Co se tyka okoli restaurace, tak by respondenti nejvice uvitali détska hfisté pfimo na
ptistavisti. Bylo zde mnoho pfipominek k tomu, Ze se zde zapomina na déti, véetné akei pro
déti. Na téchto bodech jiz pan starosta i pan hlavni provozovatel pracuji. Respondenti by
uvitali akce, které se zde diive konaly a dnes uZ bohuzel ne. Jsou to naptiklad letni kino
a divadlo. VSeobecné zde byla velkd nespokojenost s poctem kulturnich akci v obci
Spytihnév. Zajimavym bodem je také fotopoint, ktery by také mohl tuto oblast povznést.
Velkou poptavkou je také zvySeni mist na sezeni v restauraci. Také by bylo potieba vyftesit
problémy s povétrnostnimi podminkami v kontextu provozu obce. Témito problémy se

zastupitelstvo obce Spytihnév jiz zabyva.

Z pohledu samotné obce Spytihnév by respondenti uvitali dokonceni projektu kanalizace,
posilovnu, ¢i zlepSeni internetovych stranek obce. Mezi hlavni témata také patiila péce
o zelen v obci a také nedostate¢né mnozstvi pozemkl na bydleni pro mladé. Tuto otdzku by
mél vyfesit novy Gzemni plan, ktery je jiz ve fazi zpracovani. Také je zde poptavka po
cukrarné a kavarné. Nasly se zde 1 poZadavky na bankomat, ktery by zde vSak dle pana

starosti nemél potfebné vyuZiti.

9.3 Tridici otazky

Jak pro znalce, tak 1 pro neznalé byly pfichystany celkem 4 tfidici otazky. Ttidici otazky
slouzi jako dilezity podklad pro efektivni vyhodnoceni dotaznikového Setieni. Tato treti

sada otazek byla konzultovana s obéma zastupci jednotlivych sektora.
Pohlavi

Prvotnim cilem kazdého dotaznikového Setieni je dosahnout genderového vyvazeni.
V tomto piipadé to nebylo tak vyrovnané, jelikoZ zde byla jasnd pifevaha Zenského

zastoupeni, celkem 178 Zen a 82 muzi.
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Pohlavi respondentti

= MUZ
u ZENA

Graf 16 — Pohlavi respondentti

(zdroj: vlastni)
Vék
U této otazky to bylo pomérné vice vyrovnané nez u otazky ptredchozi. Avsak vékové
rozmezi od 36-50 bylo vyrazné v popiedi, kdy odpoveédélo celkové 101 respondentd. Se
stejnym poctem 64 respondentli odpoveédély 2 vékoveé skupiny 15-26 a 27-35. Nasledovalo

24 respondentid ve v€kovém rozmezi 51-64 a nejméné respondentii bylo v dichodovém

veku, a to pouze 7.

Tabulka 9 — Vék

Vék Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
15-26 64 24,6

27-35 64 24,6

36-50 101 38,8

51-64 24 9,2

65 a vice 7 2,7

(zdroj: vlastni)

Zde na tomto kolacovém grafu jde vidét, jak jsou tyto tdaje vyrovnané. Nevétsi plochu grafu
zabird ve€kova kategorie 36-50 s 38,8% zastoupenim. Témét jednu polovinu grafu zde
zastupuji dvé vékové kategorie 16-26 a 27-35, kdy kazda z nich mé okolo 25 %. Zbytek

grafu jsou kategorie 51 a vice.
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Vék respondent

3%

= 15-26
= 27-35
= 36-50

51-64

® 65 a vice

Graf 17 - VEk respondentii
(zdroj: vlastni)
Zaméstnani

Zajimavou otazkou bylo také to, jaka kategorie lidi navstévuji Restauraci Na Rejdé, co se
tykd zaméstnani. Pfesné polovina ze vSech naSich respondentli jsou zaméstnanci, poté 40
respondentll jsou studenti, ddle 26 jsou maminky na matetské, 11 je jiz v dichodu

a nejméné jsou tedy pouze 3 nezamé&stnani respondenti.

Tabulka 10 - Graf zaméstnani

Zameéstnani Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
Student 40 15,4
Zameéstnanec 180 69,2
Mateiska 26 10

Diichod 11 4.2
Nezaméstnany 3 1,2

(zdroj: vlastni)

Je vidét, Ze nejvice navstévuji restauraci zameéstnanci. To je mozna ten pravy divod, proc je
zde nejveétsi navstévnost o vikendech. Zaméstnanci chodi do prace, proto jim vyhovuje
navstéva praveé ve vikendovych dnech. Poté zde maji nejveétsi navstévnost studenti a také

maminky na matetské dovolené.
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Zaméstnani respondentt

4%_\ 1%

= Student

= Zaméstnanec

= Matefrska
Duchod

= Nezaméstnany

Graf 18 - Zaméstnani respondentil

(zdroj: vlastni)

Bydlisté

Dulezitym prvkem tohoto dotaznikového Setieni bylo to, zjistit, kde bydli respondenti
navs§tévujici tuto restauraci. Samoziejmée nejvice navstévnosti maji domaci obcané obce
Spytihnév v zastoupeni celkem 137 respondentd. Dale nejbliz§i sousedé z Napajedel
s poctem 48 respondentl. Z nejblizSiho okoli navstévuji restauraci nejvice obcané Zlina
s poctem 14, poté Otrokovice s 13 respondenty, Uherské Hradi§t¢ v zastoupeni 10
respondentli a dal$i sousedé z Babic s pouze 6 respondenty. Vzdalenéjsi obce a mésta zde
maji také své zastoupeni v poctu 31 respondentii. A dokonce zde byla i jedna respondentka

z jiného statu Evropské unie.

Tabulka 11 - Bydlisté respondentii

Bydlisté Celkovy pocet | Procentualni zastoupeni
Spytihnév 137 52,7
Napajedla 48 18,5
Otrokovice 13 5
Babice 6 2,3
Husténovice 0 0
Zlin 14 5,4
Uherské Hradisté 10 3,8
Jina obec/mésto Zlinského kraje 28 10,8
Jiny kraj 3 1,2
Jiny stat 1 0,4

(zdroj: viastni)
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Zde na kolacovém grafu jde vidét nejvétsi zastoupeni mistnich Spytihnévskych obcand.

Téch je zde vice jak polovina, pfesnéji tedy 52,7 %. Déle zde maji velké zastoupeni obcané

mésta Napajedla s 18,5% zastoupenim a jinak zbytek tvofi posledni ¢tvrtinu tohoto grafu.

Bydlisté respondentd

N)% = Spytihnév

= Napajedla

1%

4%

= Otrokovice
0% Babice
2% = Husténovice

7 u Zlin

= Jiny kraj
= Jiny stat

Graf 19 - Bydlisté respondenti

(zdroj: vlastni)

m Uherské Hradisté

= Jina obec/mésto Zlinského kraje
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10 SHRNUTI PRAKTICKE CASTI

Prakticka ¢ast této prace byla zaméfena na samotnou analyzu spokojenosti Restaurace Na
Rejd¢ a okoli pristaviste Spytihnév. Nejprve bylo potieba tuto restauraci i s jejim okolim
pfedstavit. Byla tu nejprve fe¢ o historii této restaurace a jejiho okoli, které ma velice
bohatou historii. Poté se zde objevuji informacni prvky o tomto misté, tedy tidaje piimo
z obchodniho rejstiiku a také linedrni organizacéni struktura, kde je vidét, jak funguje tato
restaurace. V dalSich c¢astech bylo poukazano na to, kdo jsou pro restauraci nejvetsi
konkurenti z nejblizs§iho okoli a jaka je soucasna nabidka sortimentu restaurace. Velkou roli

v této oblasti méa samotna obec Spytihnév, jelikoz pronajima veskeré prostranstvi restaurace.

Velmi dulezitou ¢asti byla metodologie vyzkumu. Klicovym prvkem byla identifikace, plany
a cile vyzkumného problému. Hlavnim cilem této prace bylo zvysit spokojenost a také
poveédomi o restauraci, proto bylo dilezité se dozveédét, v jaké pozici se restaurace nachazi.
Bylo zde vytvoteno dotaznikové Setfeni, které slouzilo jako ukazatel toho, kde ma restaurace
sve silné a slabé stranky. JelikoZ ma restaurace pouze socidlni sité bylo toto elektronické

dotaznikové Setteni zvetejnéno praveé pomoci nich.

Dokazalo se ziskat celkem 260 respondentli. VSechny informace od téchto respondentt byly
zanalyzovany. Vysledky se rozdélily cekem do 3 ¢asti. Vysledky zaméfené na restauraci,
kde byly kladeny otdzky pouze na samotnou restauraci. Déle vysledky zamé&fené na okoli
restaurace, tedy oblast, ktera patii obci Spytihnév a posledni ¢ast byly tfidici otazky.

Na zacatku vytvoreni samotného dotaznikového Setfeni bylo potteba si nejprve stanovit
statistické hypotézy. Byly zvoleny 3 hypotézy. Pro pottebu statistického Setfeni byl pouzity
jeden Binomicky a 2 Wilcoxonovy testy. K ovéfeni statistickych hypotéz byl pouZit

statisticky Software R ve verzi 4.3.1.

H1: Vétsina navstévniku restaurace jsou rodiny.

V prvni hypotéze jsme se snazili potvrdit myslenku pana hlavniho provozovatele restaurace.
Myslenka byla takova, Ze nejvice respondenttl, kteti navstévuji restauraci vice jak 10krat za
rok jsou rodiny. Pro zjisténi vysledku této hypotézy byl pouzit Binomicky test.

Ho: Tt = 10,5

Hi:mr > 0,5
o= 0,05

Zamitame HO.
p-value = 0,001677
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Statisticka interpretace: Na zédklad¢ Binomického testu, kdy p-value = 0,001677 je <nez

nami stanovena hladina vyznamnosti a = 0,05, zamitdme HO ve prospéch HA.

Ekonomicka interpretace: Diky Binomickému testu jsme zjistili, ze opravdu vétSina

respondenttl, ktefi navstévuji restauraci vice jak 10krat za rok, budou rodiny.

H2: Respondenti jsou nespokojeni s atrakcemi pro déti.

Mezi dalsi problematiky, se kterymi se restaurace potyka, jsou atrakce pro déti. Je jich zde
v okoli restaurace opravdu malo. Proto tedy bylo potieba zjistit, zda tento nazor maji

1 respondenti. Pro zjisténi vysledku této hypotézy byl pouzit Wilcoxoniiv test.

Hoi:u =3
Ha2:p <3
o= 0,05

Zamitame Ho.
p-value = 0,00741

Statisticka interpretace: Na zakladé Wilcoxonova testu, kdy p-value = 0,00741 je <nez

nami stanovena hladina vyznamnosti o = 0,05, zamitame HO ve prospéch HA.

Ekonomicka interpretace: Diky Wilcoxonovu testu jsme zjistili, ze stejn¢ jako vedeni

restaurace, tak i1 respondenti jsou nespokojeni s atrakcemi pro déti v okoli restaurace.

H3: Respondenti jsou nespokojeni s toaletami.

Jako dalsi slabou strankou, kterou jsou si vedeni restaurace i vedeni obce védomi, jsou urcité
toalety. Toalety ptisobi modernim dojmem, avSak se zde najdou pomérné podstatné
nedokonalosti, diky nimzZ se stavaji toalety nekomfortni. Pro zjiSténi vysledku této hypotézy
byl pouzit Wilcoxonlv test.

Ho: u =3

Has: p <3
a= 0,05

Nezamitame Ho.
p-value = 1
Statisticka interpretace: Na zakladé¢ Wilcoxonova testu, kdy p-value = 1 je > neZ nami

stanovend hladina vyznamnosti a = 0,05, nezamitame HO ve prospéch HA.

Ekonomicka interpretace: Diky Wilcoxonovu testu jsme zjistili, Ze respondenti jsou oproti

nasSemu oc¢ekavani pomérné spokojeni s toaletami Restaurace Na Rejdé.
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11 NAVRHY NA ZLEPSENI

Restaurace Na Rejd¢ je zatim vedend dobrym smérem, avsak je potieba mnoho véci zlepsit.
Mezi hlavni problémy této restaurace patii urcité marketing. Vysledky dotaznikového Setieni
poukazaly na velkou spokojenost spojenou s jidlem a pitim v této restauraci (viz. Tabulka
6). Proto je Skoda, ze se vedeni restaurace vice nezaméti na marketing. Socidlni sité
restaurace vyuziva dostate¢né¢, avsak to je malo. Facebook a Instagram jsou totiz jedinym
marketingem, ktery tato restaurace ma. Bylo by proto dobré vybudovat néjakou malou
reklamni plochu u hlavni cesty I/55 ve Spytihnévi. Pomohlo by to k lep§imu vybudovani
poveédomi o restauraci. Urcité by také nebylo na Skodu ziidit webové stranky, na které by

vedeni restaurace ptidavalo ptfipadné novinky.

Co se tyka produktl restaurace, tak zde by se mél pan Dostalek pokusit o zvySeni pestrosti
jidel. To znamena vétsi rotaci jidel a zkousky novych pokrmil. Bylo by potieba zvysit pocet
détskych pokrmil a zaroven vytvaret jidla, kterd nebudou obsahovat tolik oleje (viz. kap.
9.1.8). Byla také zjiSténa zvysena poptavka po sladkych pokrmech (viz. Graf 6). Zde by mél
hlavni provozovatel pofidit chladici zafizeni, které by slouzilo jako tschovna sladkych
pokrmt. Pan Dostélek by zde mohl zkusit i néjakou spolupréci s mistnimi cukrafi, pfipadné

vyuziti zndmosti ve vedlejSich Napajedlech.

Mezi dalsi véci, které by bylo potieba zlepsit, jsou toalety (viz. Graf 11) a pfedevs§im zvySeni
kapacity mist (viz. Graf 8). Zaroveil zde byla pomérné velka nespokojenost s komfortem
vrestauraci  (viz. Graf §). Restaurace je umisténd v otevieném prostoru
u feky, tim padem by bylo potieba vytvofit zdbranu v dolnim patie, ktera by byla vyuzita
proti neptiznivym povétrnostnim podminkam ¢i proti hmyzu. Diky této vychytavce by se
mohla také zvysit sezonnost restaurace. Pokud by byly tyto zabrany vybudovany, mohli by
zékaznici restauraci navstévovat 1 v chladnéjSim obdobi. Jsou zde dv€ moZznosti, jak tyto
problémy vyfesit. Prvni a nejdrazS§i mozZnosti by byly sklenéné zatahovaci zabrany ve
spodnim patfe vyhlidkové terasy. Tyto zdbrany by fungovaly na samovolné elektronické
bazi, kdy by se pii zhorSeném pocasi samovoln¢ vytahly. Vytahovaly by se totiz horizontaIné
ne vertikdln€, tim padem by zvySené povétrnostni podminky nedélaly problém. Druhou
variantou bylo vyuziti mistnich vyrobct. V obci Spytihnév se nachazi spolecnost, kterd se
zaobird vyrobou ntizkovych stani s potiskem a reklamnimi stany. Tato spolecnost by mohla
vytvofit bo¢ni zdbrany ve spodnim patfe. Z pohledu moderniho vzhledu by jist¢ byla
vhodnéj$i prvni varianta. Tato varianta by vysla pfiblizné€ 1,5 milionii K¢. Druhd varianta by

stala v desitkach tisic, avSak rizikem této investice je ztrata moderniho vzhledu.
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Zaroven by bylo potfeba vétSiho zaméteni na déti a také na obcany obce Spytihnév (viz.
Graf 11). Pro déti by zde bylo dobré vybudovat détské htisté, nebo by stacila i mensi stavba
zamétena praveé na déti. Respondenti poptavaji také kulturni akce, které jsou zde dle mnoha
nazort v upadku. Proto by bylo potieba zavést n¢jakou kulturni akci, naptiklad ,,Sezénni
otevieni/zavieni restaurace nebo ,Pfivitani léta/prazdnin/podzimu Na Rejde”. Vedeni
restaurace by zde také mohlo vyuzit ur€itou spolupraci s obecnim zastupitelstvem. Tyto akce

by zaroven pomohly k lepsi propagaci restaurace.

Respondenti také poptavaji muzeum a ubytovani (viz. Otazky 9.2.1, 9.2.3), vSe pobliz
Restaurace Na Rejd¢. Jak muzeum, tak i ubytovani by také slouzily jako uréita forma
marketingu a mohly by tim padem zvysit povédomi o restauraci. Zaroven by zde mohly byt
vyuzity propagacni materidly, jeZ by mohly byt prodavany jak v samotné restauraci, tak

1 pravé ve zminovaném muzeu.

Tabulka 12 — Navrhy opatfeni v¢etné cenové relace a dodavatelt

Variaposter — mensi 6 800 K¢ az 7 300 K¢ Railreklam
Nedostatecny reklamni plocha + 350 K¢ (tisk)
marketing Znovu,obnov?nl do 100 K& Vedos
webovych stranek
Vétsi rotace jidel - -
Pfidat détskajidla - -
Mensi nedostatky v Méné tuénych
MENU pokrmi B h
Mysletina _ _
bezlepkové pokrmy
Sladké pokrmy Nakup skladovacich 15 000 K¢ Datart
prostor
. VTR .o Interreg
Vybudovani Finan¢ni pfispévek ze zdroju EU Slovensko-
. , 2279261,264 EUR .
Okoli restaurace infrastruktury Cesko
restaurace Doplatek projektu _
569 815,316 EUR
.| Bareraspodniho okolo 1,5 mil. K& MIJA-Therm
ZlepSeni podminek pfi patra —sklenéna
zhorSeném pocasi Bariéra spoEjmho V F4dech desetitisicd K& Mlstnl
patra - platno vyrobce
Nedostatek kulturnich | Zavést urcitou tradici _ Spoluprace
akci (napf ,,Privitani jara“) s obci

(zdroj: vlastni)
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ZAVER

Cela prace byla zaméfena na zakazniky a jejich spokojenost. Pomoci dotaznikového Setfeni
byla snaha zjistit, jak moc jsou zékaznici spokojeni s Restauraci Na Rejd¢. Za pomoci
celkem 260ti respondentli byla zjisténa velkd spokojenost. Diky analyze této prace
a konzultacim s panem hlavnim provozovatelem Liborem Dostalkem a panem starostou
obce Spytihnév Mgr. Vitem Tomastikem se zaCaly postupné nedostatky pomalu fesit. Tato

analyza piinesla mnoho podnétii, na které se musi vedeni restaurace a obec Spytihnév

zaméfit, aby byl potencidl této restaurace vyuzit naplno.

Na konci roku 2023 se obecni zastupitelstvo zacalo zaobirat problémy tykajicimi se
nedostatkl okoli pfistavi§té ve Spytihnévi. Na zékladé vysledku této analyzy se minuly rok
zastupci restaurace a obce ujistili, Ze je potieba fesit téma zkulturnéni restaurace a jeho okoli.
Tim padem se rozhodli k ptijeti dotaci. Podaftilo se ziskat dotace z programu pteshrani¢ni
spoluprace Interreg Slovensko — Cesko 2021-2027. Tato dotace se tyka konkrétné rozsifeni
zpevnénych ploch, opravy sprchy a WC, pofizeni dalsiho mobilidie a détského hiiste.
Zaroven byl zjiStén zdjem o muzeum historie a soucasnosti obce Spytihnév a Bat'ova kanalu.
Zminéna dotace se tyka i této expozice. Rozpocet tohoto projektu vyjde 2 849 076, 58 EUR,
kdy se podatilo ziskat ptispévek ze zdroji EU — EFRR 2 278 261, 264 EUR.

Co se tyka samotné restaurace, tak se pan Dostélek snazi zlepSit marketing restaurace tim,
ze se pokousi znovuobnovit své internetové stranky. Zarovei je zde také snaha vybudovat
mensi reklamni plochu, kterd by byla umisténa u hlavni cesty 1/55 ve Spytihnévi.
V samotném menu budou také vytvoreny nové pokrmy, které budou zamétfené na déti
a zaroven na zdravy Zivotni styl. Do budoucna by chtél pan provozovatel zakoupit nové
chladici zafizeni slouZici k ischové sladkych pokrmi. Zarovenl by se vedeni restaurace
chtélo také zaméfit na kulturni akce. Castym témat bylo také ubytovani pobliZ restaurace.

Obec se rozhodla touto tématikou zabyvat, av§ak ne v ramci okoli restaurace a pfistaviste.

Na zéklad¢ zjiSténi spokojenosti Restaurace Na Rejde se pan Libor Dostalek rozhodl rozvijet
své podnikani pii zakoupeni dalsi restaurace v Napajedlech. Jeho primarni restauraci vSak
zustane restaurace ve Spytihnévi, kde 1 nadéle ziistane jako hlavni $éfkuchai. Konceptem
restaurace v Napajedlech bude street food. Sice budou ob¢ restaurace v podobném prostiedi,

avSak kazda bude mit jiny persondl a jiny koncept.

Touto praci je zfejmé, Ze tato analyza pomohla k celkovému vylepSeni Restaurace na Rejdé

a okoli pfistavisté Spytihnév.
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