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1. VYUZITI SLUZEB RESTAURACI

VyuzZiti' sluzZeb restauraci, stejné jako dalsi aspekty sektoru gastronomie/cateringu sledované
v predkiadané zprave z vyzkumu provedeného spolecnosti INCOMA GfK pro Ministerstvo pro
mistni rozvoj, byly sledovany formou dotazovani specifické cilové skupiny respondentd,
kterd byla do tohoto vyzkumu zarazena. Jedna se o respondenty ve véku 18 a vice let, kteri
se v poslednim pllroce nezucastnili vyzkumu trhu i vyzkumu verejného minéni, nepracuji
v medidlni, vyzkumné oblasti nebo oblasti verejneho stravovani a konecne kteri byli
béhem posledniho mésice na ,vetsim" obédé, veceri apod. v restauraci v CR,
pricemz relevantni je jen navstéva, kdy si restauraci vybiral respondent sam.

1.1 OBECNA FREKVENCE VYUZITI

8% 19 %

V ramci cilové skupiny navstévuje
restauraci 19 % respondent( 25 %
vicekrat tydné a dohromady
alespon jednou za tyden sem
zavita 43 % respondentll. 92 %
respondentd uvadi minimalné
mésicni frekvenci. 24 %

m Vicekrat do tydne
Jednou tydné
24% Jednou za dva tydny
B Jednou za mésic
B Méné Casto

Navstévnost restauraci ,,pfimo Umérné" klesa s vékem. Zatimco mezi mladymi do 29 let je
vice nez 2 (53 %) respondentl s alespon tydenni frekvenci navstévnosti, ve vékové skupiné
nad 60 let se jedna jen o necelou %4 (24 %). Frekvence obdobné roste se zvysuijici se Urovni
vzdélani, ne zcela pravidelné i s prijmy domacnosti. Restaurace Castéji navstévuji muzi.

Mezi monitorovanymi mésty (Praha, Brno, Slavkov, Trebon, Vimperk) jsou pravé z hlediska
frekvence navstévnosti restauraci pomérné zretelné rozdily. Nejvyssi byla indikovana
v moravskych lokalitach, v Brné (28 % respondentl uvadi navstévnost vicekrat tydné!) a
s odstupem ve Slavkové (17 %), na opacném konci se umistil Vimperk (7 %).

1.2 VYUZITI PODLE JEDNOTLIVYCH CENOVYCH KATEGORII RESTAURACI

Pro ucely sledovani’ cenové/kvalitativni drovné byly restaurace rozdéleny do ctyr kategorii:
s cenou hlavniho jidla bez napojid do 90 K¢, 90-150 K¢, 150-200 K¢ a nad 200 Kc. Posledni
aveé kategorie byly v analyze a prilohovych grafickych vystupech slouceny do jedné kategorie
z divodu nizkého (nereprezentativniho) poctu respondentd v kategorii nad 200 Kc.

Do restauraci s cenami hlavnich jidel 90-150 K¢ zamifila cca 2 respondentdi, necela V4

sVV/

drazsi — 19 % s cenami jidel 150-200 K¢, 5 % nad 200 K¢.

Vybér kategorie restaurace je determinovan zejména pFijmovou Urovni respondentd, jisté
diference vSak existuji i pfi pohledu z jinych sociodemografickych hledisek. Navstévnost
drazsich restauraci roste se zvysujici se Urovni vzdélani, vyssi je u produktivnich ve véku 30-
44 let. Mezi muzi a Zenami je rozdil spiSe v navstévnosti téch nejlevnéjsich restauraci (vyssi
u muzd). Diferenciace mezi mésty je pak dana také nabidkou restauracnich zafizeni.
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2. DULEZITOST VLASTNOSTI RESTAURACI

Respondenti subjektivné hodnotili dileZitost jednotlivych viastnosti restauraci, viastnosti
Jjejich persondlu a kvality sluZeb. Pri hodnoceni dileZitosti vyuZivali skolnich znamek, kde
1=velice dilezite, 5=zcela neddleZité. Pro potreby analyzy byly vyuZity prdmérmé hodnoty ze
znamek udélenych respondenty jednotlivym viastnostem.

2.1 VLASTNOSTI RESTAURACE

Pfi vybéru restaurace je rozhodujici jeji Cistota (primérna znamka 1,29); tu za ddlezitou
povazuje 93 % respondentl (cca 80 % za velice dlleZitou). Za ni nasleduji s odstupem
udrZovanost restaurace (1,53), personal (1,58) a atmosféra (1,61). Cenova Uroven tak
neni bezprostredné nejddlezitéjsi, fadi se vSak také mezi atributy rozhodujici o vybéru.

Jako méné dllezité byly hodnoceny: prislusnost k fetézci (3,30), pfipojeni k Internetu (3,17)
a nekuracké prostredi restaurace (2,53). Nicméné vyslednou dilezitost nékterych vlastnosti
ovlivnila silna polarizace respondentd a nelze proto konstatovat, Zze by byly nedlleZité. To
se tyka napf. nekurackého prostiedi (naprosto neddlezité / omezujici pro kuraky), pripojeni
k Internetu (lidé nevyuzivajici mobilniho pfipojeni) ¢i moznosti parkovani (nefidici).

2.2 VLASTNOSTI PERSONALU

Ve vztahu k personalu kladou respondenti nejvétsi ddraz na vstFicnost (prlimérna znamka
1,38), aktivitu a vSimavost (1,47) a rychlost a pohotovost (1,49). Jednd se tedy
primarné o vlastnosti, které bezprostfedné ovliviuji komfort uzivanych sluzeb. Teprve za
témito atributy nasleduji jednak formalni vlastnosti predstavované profesionalitou chovani
(1,56) a vzhledem a upravenosti personalu (1,63) a jednak cisté pocitové dojmy.

Respondenti na druhou stranu od personalu nejméné vyzaduji uvedeni ke stolu (2,86),
jednotnou uniformu (2,85), jazykovou vybavenost (2,72) a dotaz na spokojenost (2,69), coz
jen podtrhuje primarné prakticky
pristup k vybéru restaurace podle

obsluhujiciho personalu. ! ' Eﬁifi’lfﬁgn

2.3 KVALITA SLUZEB

Z hodnoceni ddlezitosti kvalitativnich parametrd nabidky restauraci vyplyva, ze zakaznici jsou
pomérné narocni, celou fadu rlznych atributd spojenych s navstévou restauracniho zafizeni
povazuji za jednoznacné ddlezité. Témi rozhodujicimi prvky jsou kvalita jidla, spravnost
vyuctovani (oba parametry s primérnou znamkou 1,24!), dale ¢erstvost potravin (1,30),
Cistota toalet (1,35), vzhled a Uprava pokrmi (1,48). Podstatnou roli vSak sehravaji i
prvky spojené s rychlosti navstévy jako napr. doba cekani na objednavku ¢i rychlost placeni.

Méné vyznamna je specificnost nabidky reprezentovana pokrmy z mistnich potravin, (2,74),
sezénnimi pokrmy (2,45), regionalnimi pokrmy (2,37) a regionalnimi napoji (2,16). Nizsi
dtlezitost maiji i sluzby spojené s placenim — pfijem stravenek (2,54) a tistény Gcet (2,51).
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2.4 OCEKAVANE SLUZBY VE VZTAHU K CENOVE KATEGORII RESTAURACE

Cenova Uroven restauraci urcitym zplsobem koreluje s ocekavanimi / narocnosti zakaznikd.
Oproti stfedni cenové kategorii se u nizSi kategorie jedna spiSe o odliSnou strukturu
vyzadovanych sluzeb, u vyssi kategorie pak o intenzitu, s jakymi jsou sluzby vyzadovany.
Nasledujici tabulka sumarizuje vysledky z hlediska ocekavanych sluzeb v jednotlivych
cenovych kategoriich restauraci. Sluzby zde uvedené dosahly u jednotlivych kategorii (pfi
vyuziti stupnice 1=urcité ocekava, 5=urcité neocekava) primérné znamky max. 2.

Tabulka: Ocekavané sluzby ve vztahu k cenové kategorif restaurace

Cenova kategorie restaurace Ocekavané sluzby

Cistota, udrzovanost, Cerstvost pouzitych surovin,
prehlednost menu, vzhled a upravenost personalu,
popis sloZzeni pokrmd v menu, schopnost personalu
poradit s vybérem jidla

navic: pitna voda zdarma na stole, pfijimani
stravenek

navic: schopnost personalu poradit s vybérem vin,
prijimani platebnich karet, nekuracka ¢ast

navic: schopnost personalu poradit s vybérem vin,
Kategorie 1 (cena nad 150 Kc¢) prijimani platebnich karet, nekuracka ¢ast, jidlo bez
poufZiti polotovar(

VSechny kategorie

Kategorie 3 (cena do 90 K¢)

Kategorie 2 (cena 91-150 K¢)

3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUZITOU RESTAURACI

Respondenti hodnotili také spokojenost s naposledy navstivenou restauraci a jejimi
jednotlivymi viastnostmi vcetné viastnosti persondlu a kvality sluzeb. Pri hodnoceni
spokojenosti vyuzivali skolnich znamek, kde 1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a. Pro
potreby analyzy byly opét vyuZity prdmérné hodnoty z udélenych znamex.

3.1 HODNOCENI CELKOVE SPOKOJENOSTI

Celkova spokojenost s navstivenou restauraci byla analyzovana na zaklade primého dotazu
na spokojenost a na zaklade dotazu k napinéni ocekavani vzhledem k cene.

Pokud jde o celkovou spokojenost s posledni navstévou restaurace, 86 % respondentd bylo
spokojeno (39 % zcela a u 47 % previladala spiSe spokojenost). Priimérnd znamka cini
1,81. NizSi spokojenost vyjadrila hlavni produktivni skupina lidi ve véku 30-44 let (1,92),
starsi 60 let, muzi a domacnosti stredni prijmové Urovné.

Spokojenost se evidentné zvysuje s rostouci frekvenci navstévnosti restauraci, z ¢ehoz Ize
dovozovat napt. lepsi informovanost zkusenéjsich uzivatelll, urcitou miru setrvacnosti pokud
jde o volbu restaurace apod. NejvyssSi spokojenost vyjadrili lidé, kteri navstivili restaurace
nizsi cenové kategorie (s cenou hlavniho jidla do 90 K¢).
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Mezi sledovanymi mésty jsou pomeérné znacné rozdily — s restauracemi nejspokojené€jsi jsou
lidé v malych méstech v Cechach (Vimperk — 1,38, Trebon — 1,65), za nimi nasleduje
Praha (1,75), restaurace v moravskych méstech pak byla hodnocena jesté o poznani hiie
(Brno — 1,94, Slavkov - 2,14).

Vysokou spokojenost s restauracemi [poraz vy ” ”
. , , , U[ge(=X:1slol SPISE anO | Spise ne [Nifgel=N (=
potvrzuji i vysledky ziskané dotazem (%) (%) (%)

na vili opakovat navstévu i v situaci, |spokojenost? 47 3
kdy by respondent mél vSechny |opakovéni névétévy? 39 4
informace ziskané béhem navstévy |poporugen prateltim? 37 3

restaurace predem (@ znamka 1,81 Pozn. 02tatni se vy jEdE neutrding
na stupnici 1=urcité by chtél byt opét ve zvoleném zarizeni, 5=urcité by nechtél) i dotazem
na doporuceni ubytovaciho zafizeni prateldim (@ zndmka 1,84 na stupnici 1=urcité by
doporucil, 5=urcité by nedoporucil).

Ve vztahu k realizované Utraté v restauraci prevazuje hodnoceni odpovidajici cené, 76 %
respondentl dostalo sluzby na ofekavané Grovni. 11 % respondentl deklaruje, Ze ziskalo
vice, nez ocekavalo, 13 % pak méné. V tomto pripadé jsou nejspokojenéjsi navstévnici
drazsich restauraci (s cenou hlavniho jidla nad 150 K¢), ,nejhlire" dopadly restaurace
stredni cenové Urovné (90-150 Kc¢).

3.2 SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI RESTAURACE

S celou radou vlastnosti naposledy navstivené restaurace jsou respondenti vysoce spokojeni,
zejména s Cistotou prostredi (1,51) a lokalitou (1,53), nasledovanymi cenou (1,62),
personalem (1,64), atmosférou (1,65), sluzbami (1,67), udrzovanosti restaurace
(1,68) a typem kuchyné (1,69). NizSi spokojenost vyjadrili respondenti jen s témi méné
dllezitymi, resp. jen C&asti populace uprednostiiovanymi vlastnostmi, jakymi jsou napf.
prislusnost k retézci, pripojeni k Internetu ¢i nekuracké prostredi restaurace.

Spokojenost s vlastnostmi restaurace tedy do urcité miry kopiruje jejich ddlezitost, zaostava
vSak v pripadé téch nejdllezitéjsich prvkd — Cistoty a udrZovanosti restaurace. Spokojenost
naopak vysoce prevysuje dllezitost nejen u vlastnosti spjatych s prvotni volbou (lokalita,
cena, dobrd povést restaurace), ale také napf. v pfipadé parkovani ¢i méné ddleZitého
pripojeni k Internetu.

3.3 SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI PERSONALU

VvV

parametrl vniman spiSe pozitivné. Nejvyssi miru spokojenosti vyjadrili respondenti v pfipadé
vstricnosti (1,63), vzhledu a upravenosti (1,65), celkového dojmu (1,68), rychlosti a
pohotovosti (1,68) a prvniho dojmu (1,69). Primarné jsou tedy spokojeni s vlastnostmi
praktickymi, formalnimi i pocitovymi.

Ve vztahu k ddlezitosti vlastnosti se vSak u spokojenosti projevuiji jisté rezervy. To se tyka
predevSim praktickych vlastnosti — vstricnosti, rychlosti a pohotovosti, aktivity a
vSimavosti, ale také napf. profesionality vystupovani. Nékteré méné dilezité vlastnosti,
napr. jazykova vybavenost ¢i jednotna uniforma pak vychazeji z hodnoceni relativné Iépe.
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3.4 SPOKOJENOST S KVALITOU SLUZEB

Vysoka spokojenost panuje, pokud jde o spravnost vydctovani (1,35), kvalitu jidel
(1,48), Cistotu toalet (1,55), rychlost placeni (1,58), Cerstvost pouzitych potravin
(1,59) a vzhled a apravu pokrmi (1,60). Nicméné i u vétsiny dalSich atributl prevazuje
spokojenost nad nespokojenosti s vyjimkou nabidky pitné vody zdarma na stole (2,54).

Pravé u sluzby pitné vody k dispozici nejzietelnéji zaostava spokojenost za dllezitosti,
rezervy z tohoto pohledu vsak Ize spatfovat u vice dalSich vlastnosti, u téch relativné méné
ddlezitych — doby ¢ekani na objednavku, pfistupu k feSeni stiznosti, informaci o slozeni
pokrm0d na jidelnim listku; ale i u téch nejdllezitéjSich — Cerstvosti potravin, kvality jidla,
Cistoty toalet.

4. INFORMACNI ZDROJE O RESTAURACICH

Informacni zdroje o restauracich Ize z hlediska vysledkd vyzkumu rozdélit do Ctyf kategorii, a
sice: osobni zkusenost (38 % navstivilo restauraci na zakladé vlastni predchozi osobni
zkuSenosti), doporuceni znamych (shodné 38 % respondentdl, ktefi dali na doporuceni
pratel, znamych), Internet (11 % respondentl vyhledavalo informace pfimo na webu
restaurace, 3 % na recenznich strankach a 3 % v internetovych diskuzich) a propagacni
materialy restaurace (9 %). 23 % respondentll Zadné informace nevyhledavalo, tito
respondenti se pro navstévu restaurace rozhodli impulzivné.

Vztah k recenznim internetovym strankam: vyuziva je celkem 23 % dotazanych, pro
8 % jsou dokonce vyznamnym zdrojem informaci. Naopak cca 30 % dotazanych nevi o
jejich existenci a kone¢né vétsina vi o jejich existenci, ale nevyuziva je (43 %).

5. REZERVACE RESTAURACE

Restauraci si dopredu rezervovalo 22 % respondentii. Hlavnim distribu¢nim kanalem byl
v pripadé rezervaci telefon, ktery vyuzila celd 2 rezervujicich. 1/3 si zarezervovala st
v restauraci pfi osobni navstéve, 15 % prostrednictvim webovych stranek restaurace.




