Priloha €. 1 - kompletni dotaznik

Zmény, které v podniku probéhnou za ucelem zkvalitnéni kontroly, budou mit nejen pozitivni
efekt v podobé snizeni nakladl, ale pravdépodobné i negativni ve formé relativné vysokych
potizovacich nékladii na kontrolni zafizeni a v neposledni fad¢ lze také predpokladat odpor
zaméstnancu. To je pochopitelné, protoze budou mit pravdépodobné vice prace, a hlavné se
budou daleko vice obavat jakékoliv chyby a hrozicich sankci. Tato zména pro né osobné¢ tedy
bude mit z vétsi ¢asti negativni dopad. Proto bude potieba ucinit nékolik kroki pro zmirnéni

téchto nepriznivych dopadli zmény, pfinejmensim jim tyto zmény vysvétlit.

Chovani persondlu mize byt ovlivnhéno ve dvou smérech. Smérem k majiteli a smérem
k zédkaznikim. Nejprve bude rozebran problém chovéni k zdkaznikiim. Aby mohla byt tato
problematika lépe popsdna, bude vyuzito zvlastni dotaznikové Setfeni, které kompletné
zabezpe¢i majitel tak, aby toto Setfeni nemohlo byt jakymkoliv zplisobem ovlivnéno
persondlem. Bude vytvofen kratky dotaznik s nékolika otdzkami, které budou nepiimo
souviset s planovanymi zménami. Jedno Setfeni probéhne pfed navrzenymi zmeénami, a to
druhé po nich. Cilem tohoto zkoumani bude najit n€jakou souvislost mezi zménami v oblasti
kontroly a také motivace pracovnikii podniku a chovani k hostlim. Spokojenost hosta totiz jak
znamo, velmi zavisi na kvalité obsluhy. Setfeni by mélo odhalit nejen piipadnou zménu
chovani zaméstnancl, ale i napiiklad dodrzovani jejich zakonnych povinnosti jako je

predkladani uctu k zaplaceni a podobné&. Podoba dotazniku bude nasledujici.

1. Pisobi na Vas obsluha ptfijemnym a sympatickym dojmem?

2. Je podle Vas ¢ekaci doba na objednavku v potadku?

3. Byla Vam pfinesena spravna polozka z napojového listku?

4. Souhlasilo objednavané mnozstvi dle napojového listku s realitou? (napf. mira
natoceného piva)

5. Vykonava personal kromé& piipravy objednavek a obsluhy hosti jesté jinou ¢innost
nesouvisejici s provozem? (telefonuje, sedi, nevénuje svou pozornost hostiim)

6. Pokud jste byl se servisem spokojen, jak vysoké spropitné byste byl ochoten zanechat?
(v %)

7. Byl Vam pied zaplacenim vystaven ucet? (ANO/NE)

8. Nabidla Vam obsluha dezert ¢i jiny doplitkkovy produkt? (ANO/NE)



Dotazy budou ohodnoceny hodnotami 1 az 5, 1 — pro spokojenost, 5 — pro nespokojenost. U
otazky ¢islo 7 bude hodnoceno procento. U posledni otazky ¢. 8 ANO/NE. Nyni je tfeba si

shrnout jednotlivé dotazy a jejich vztah k navrhlim zvysené kontroly.

Ad 1. Prvni otazka se tyka obecného chovani personalu k hostiim, jak ji hosté vnimaji a zda je
dostatecné¢ piijemna. Mnoho lidi mize vnimat zaroven vizualni stranku, zda je servirka ¢i
¢isnik pekné upraveny a tak dale. Zejména snizena ochota smérem k zakaznikiim muze byt

diisledkem zavadénych zmén.

Ad 2. Druhy bod reflektuje pracovni nasazeni. To miiZze byt zplsobeno nedostateCnym
ohodnocenim a s celkové snizenou motivaci k praci vzhledem k novym povinnostem, které se

zménou vyplynou.

Ad 3. Tato otazka je jiz pfimo zaméfend na pozadované ucely. V podniku, kde neexistuje
kontrola, mize byt castym jevem zaména drazsiho produktu za levnéjsi s tim, ze jsou Casto
obtizn& rozeznatelné. Obsluha tedy naptiklad misto drahé vodky muze servirovat levn&jsi
druh, ovSem pii cené té drazsi. Rozdil pii nedostate¢né kontrole inkasuje neopravnéné

obsluha.

Ad 4. DalSim neSvarem, ktery lze pozorovat v nejednom restauracnim je tzv. podmira. Tento
byva klasiky pozorovén u piva, kdy pro neprofesiondla neni jednoduché odhadnout, kdy tzv.
péna dojde. Tento jev muize byt tedy pon€kud zavadéjici, protoZze nemusi byt zplisoben
umysln€. Rovnéz nadmira je pro zaméstnance pii dostate¢né kontrole problém, protoZe
chybéjici mnozstvi napoje mize byt kraceno z platu. Stale vsSak plati, ze pfi nedostatecné

kontrole miize mit persondl snahu to¢it ndpoje podmiru imysIn¢.

Ad 5. Velmi dulezité je 1 chovani personalu za barem. Obsluha by v pfitomnosti hostii méla
byt vzdy v pozoru a pfipravena ke sluzbam zakaznikiim. Rozhodné by neméla telefonovat,
koufit nebo sedét, kdyz je v kavarné jakykoli host. V ptipadé, Ze v provozovné neni kamerové
zafizeni, je toto riziko pomérné velké a hrozi tak, Ze host bude bud’ ¢ekat na ptichod obsluhy

neumérné dlouho, nebo bude mit pocit, Ze mu neni vénovana dostate¢na pozornost.

Ad 6. Host hodnoti servis zejména prostifednictvim spropitného. Proto by mohlo byt pfinosné
zjistit, v jaké procentudlni vysi spropitného je ochoten host ohodnotit obsluhu. Vysledek by

mél skute¢né odrazet spokojenost navstévnika.



Ad 7. Problémem, kterym se také dotaznik zabyva je problematika vystavenych ucta. Jde
pravdépodobné o nejjednodussi zptsob, jakym lze poskodit nejen zakaznika, ale i podnik.
Pokud host pozada o zaplaceni konzumace a neni mu zaroven pii placeni pfedlozen ucet
s pfesn¢ popsanymi objednanymi polozkami, je pomémné pravdépodobné, Ze ucet nebyl
vytisknut z kasy, a tedy cely finan¢ni obnos zaplaceny hostem je pfedmétem nedovoleného

obohaceni obsluhy. Pfi diisledné kontrole vSak jde tomuto ¢inu prede;jit.

Ad 8. Velkym bonusem pro podnik je persondl, ktery je schopen prodat ,,néco navic*“. Jde
v podstaté o ¢innost, kterd by mohla byt do jisté miry povazovana nad rdmec pracovnich
povinnosti, nicméné je zdjmem kazdého majitele, aby zvysil své trzby na maximum. Jeho
pracovnici by tak méli respektovat tuto skute¢nost a v rdmci moznosti prodavat co nejlépe
jeho produkt. Prodej dopliikového sortimentu je tedy vyrazem ochoty personalu spolupracovat

s majitelem na profitu podniku.
Podminky Seti‘eni

Jak je vySe uvedeno, celé dotaznikové Setfeni bude provedeno dvakrat. Jednou pred
provedenymi zménami a to druhé hned po nich tak, aby byl vysledek vyzkumu co nejvice
vypovidajici. Neménég dulezita je také co nejmensi angazovanost personalu v tomto projektu.
Dotaznik bude pfedlozen pouze znamym, a to bez upozornéni obsluhy. Ta nesmi znat obsah
dotazniku, a nejlépe nemit Zadnou informaci o této €innosti. Toho 1ze nejefektivnéji docilit
tak, Zze bude dotaznik ptfedloZen patnacti vybranym osobam, ke kterym ma majitel davéru, a
tyto osoby vyplni nejlépe ihned po navstévé podniku poZadovany dotaznik. Poté se tento
dotaznik vrati do rukou majitele. Prlizkum bude probihat ve dvou sménach dva dny, kdy
stejnych patnact lidi ohodnoti jednu a poté druhou servirku. Bude tedy vyplnéno celkem tticet
dotaznikli, pro kazdou sménu patnact. Za téchto podminek by mél byt dotaznik dostatecné
vypovidajici o pfipadné zméné vztahu mezi zdkaznikem a obsluhou vzhledem k odlisSnym

pracovnim podminkam.



Dotaznik €. 1 pro prvni obsluhu

(Zakrouzkujte prosim dle Vaseho uvazeni ¢islo, které odpovida urovni sluzby v otazce podle
kli¢e 1 — nejhorsi, 5 — nejlepsi)

1. Pisobi na Vs obsluha piijemnym a sympatickym dojmem?

1 2 3 4 5

2. Je podle Vas ¢ekaci doba na objednavku v potradku?

1 2 3 4 5

3. Byla Vam pfinesena spravna polozka z napojového listku?

1 2 3 4 5

4. Souhlasilo objednédvané mnozstvi dle ndpojového listku s realitou? (napt. mira
natoc¢eného piva)

1 2 3 4 5

5. Vykonava personal kromé piipravy objednavek a obsluhy hostli jesté jinou ¢innost
nesouvisejici s provozem? (telefonuje, sedi, nevénuje svou pozornost hostlim)

1 2 3 4 5

(Napiste prosim ¢islo, které odpovida Vasemu presvédcéeni)

6. Pokud jste byl se servisem spokojen, jak vysoké spropitné byste byl ochoten
zanechat? (v %)

7. Byl Vam pted zaplacenim vystaven ucet?

ANO NE

8. Nabidla Vam obsluha dezert ¢i jiny doplitkovy produkt?
ANO NE



Piiloha ¢&. 2 - Chi-Square a Wilcoxon test

Obsluha €. | Obsluha ¢. Obsluha €. | Obsluha ¢.
1 1 2 2
respondenti|respondenti| Obsluha €. | Obsluha €. [respondenti|respondenti| Obsluha €. | Obsluha €.
- 7.Nabidla | - 7.Nabidla 1 1 - 7.Nabidla | - 7.Nabidla 2 2
Vam Vam respondenti|respondenti Vam Vam respondenti|respondenti
obsluha obsluha |- 8.Byl Vam|- 8.Byl Vam| obsluha obsluha |- 8.Byl Vam|- 8.Byl Vam
dezert Ci dezert Ci pred pred dezert Ci dezert Ci pred pred
jiny jiny zaplacenim | zaplacenim jiny jiny zaplacenim | zaplacenim
dopliikovy | dopliikovy | vystaven vystaven | dopliikovy | dopliikovy | vystaven vystaven
produkt? produkt? ucet? ucet? produkt? | produkt? ucet? ucet?
(ANO/NE) {(ANO/NE) - | (ANO/NE) {(ANO/NE) - | (ANO/NE) {(ANO/NE) 4 (ANO/NE) {(ANO/NE)
prvni druhé prvni druhé prvni druhé prvni druhé
méfeni méfeni méfeni méfeni méfeni méfeni méfeni méfeni
Chi-Square 6,231°% 6,231% 3,769% 1,923% ,692° 9,308% 0778 0778
df 1 1 1 1 1 1 1 1
Asymp. Sig.
,013 ,013 ,052 ,166 ,405 ,002 ,782 ,782
1
Obsluha €. |respondenti
1 -
respondenti|5.Vykonava
- personal
4.Soubhlasil kromé Obsluha €.
o] pFipravy 1
objednavan | objednavek |respondenti
€ mnozstvi | a obsluhy | - 6.Pokud
dle hostl jesté | jste byl se
napojového jinou servisem
Obsluha €. Obsluha €. listku ¢innost spokojen, | Obsluha €.
1 1 s realitou? | nesouviseji | jak vysoké 2
respondenti respondenti| (napf. mira ci spropitné |respondenti
- 1.Pusobi - 3.Byla [natoCeného|s provozem| byste byl | - 1.Plsobi
na Vas | Obsluha ¢. Vam piva) - ? - druhé ochoten na Vés | Obsluha €.
obsluha 1 pfinesena druhé méreni - | zanechat? | obsluha 2
pfijemnym [respondenti| spravna méfeni - | Obsluha €. (v %) - pfijemnym [respondenti
a - 2.Je podle| polozka z | Obsluha €. 1 druhé a - 2.Je podle
sympaticky | Vas ¢ekaci | napojového 1 respondenti| mérfeni - | sympaticky | Vas ¢ekaci
m dojmem?| doba na listku? - |respondenti - Obsluha €. |m dojmem?| doba na
- druhé |objednavku druhé - 5.Vykonava 1 - druhé |objednavku
méFeni - |v pofadku?| méfeni- |4.Souhlasil| personal [respondenti| méfeni- [v pofadku?
Obsluha €. | -druhé | Obsluha ¢. o] kromé - 6.Pokud | Obsluha &. | -druhé
1 méreni - 1 objednavan| pfipravy | jste byl se 2 méreni -
respondenti| Obsluha €. [respondenti| € mnozZstvi | objednavek| servisem |respondenti| Obsluha €.
- 1.PUsobi 1 - 3.Byla dle a obsluhy | spokojen, | - 1.PUsobi 2
na Vas [respondenti Vam napojového| hostu jesté | jak vysoké na Vas |respondenti
obsluha |- 2.Je podle| pfinesena listku jinou spropitné | obsluha |- 2.Je podle
pfijemnym | Vas €ekaci| spravna | srealitou? | ¢innost byste byl | pfijemnym | Vas Cekaci
a doba na polozka z | (napf. mira | nesouviseji| ochoten a doba na
sympaticky | objednavku | napojového |nato¢eného ci zanechat? | sympaticky | objednavku
m dojmem?| v pofadku? | listku? - piva) - |sprovozem| (v%) - |m dojmem?|v pofadku?
- prvni - prvni prvni prvni ? - prvni prvni - prvni - prvni
meéfeni meéfeni meéfeni meéfeni méfeni méreni méreni méreni
Iz -577° -1,414° -,816° -1,300° -2,887° -2,026° -1,134° -1,404°
Asymp. Sig.
(2-tailed) ,564 157 414 194 ,004 ,043 257 ,160




2

Obsluha €. [respondenti
2 -
respondenti|5.Vykonava
- personal
4.Souhlasil kromé Obsluha €.
o] pFipravy 2
objednavan | objednavek | respondenti
é mnozstvi | a obsluhy | - 6.Pokud
dle hostl jesté | jste byl se
napojového jinou servisem
Obsluha €. listku ¢innost spokojen,
2 s realitou? | nesouviseji | jak vysoké
respondenti| (napf. mira ci spropitné
- 3.Byla [natoCeného|s provozem| byste byl
Vam piva) - ? -druhé | ochoten
pfinesena druhé méfeni - | zanechat?
spravna méfeni - | Obsluha&.| (v %) -
polozka z | Obsluha ¢. 2 druhé
napojového 2 respondenti| méreni -
listku? - |respondenti - Obsluha ¢&.
druhé - 5.Vykonava 2
méfeni - | 4.Souhlasil| personal [respondenti
Obsluha €. o} kromé - 6.Pokud
2 objednavan| pfipravy | jste byl se
respondenti| € mnozstvi | objednavek| servisem
- 3.Byla dle a obsluhy | spokojen,
Vam napojového| hostu jesté | jak vysoké
pfinesena listku jinou spropitné
spravna | s realitou? ¢innost byste byl
polozka z | (napf. mira | nesouviseji| ochoten
népojoveého |natoéeného ci zanechat?
listku? - piva) - |sprovozem| (v%) -
prvni prvni ? - prvni prvni
méfeni meéfeni meéfeni méfeni
-,966" -,302° -,632° -,362°
,334 ,763 527 717




