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Uvod

Téma této bakalarské prace je ,,Zhodnoceni dodrzovani standardd kvality
poskytovanych sluzeb ve vybraném franchisingovém fetézci“. Autorkou prace byl
zvolen franchisingovy fetézec restauraci Potrefena husa, jehoz franchisorem je prazska
spole¢nost Pivovary Staropramen, Ss.r.o. Toto téma bylo vybrano 2z divodu

zainteresovanosti autorky v oblasti gastronomickych sluzeb.

Zakaznici v soucasnosti pozaduji stale vyssi uroven sluzeb, které jim mohou byt
V restauracnich zafizenich poskytnuty, pfi¢emz poskytovatelé téchto sluzeb se snazi
pozadavktim zakaznika co nejlépe vyhovét. Mystery shopping je efektivni metoda
vyzkumu, ktera pomaha kvalitu sluzeb analyzovat a vyhodnocovat. V pribéhu realizace
mystery shoppingu je pozorovan zejména piistup a zpusob komunikace ze strany
podniku atéz je kontrolovano, zda zaméstnanci dodrzuji ptedepsané standardy

Vv situacich, ve kterych dochézi ke styku se zakazniky.

Cilem této prace je zhodnoceni dodrzovani standarda kvality sluzeb stanovené
manualem v restauracich Potrefena husa. Na zakladé realizace mystery shoppingu jsou
vyhodnoceny a porovnany vystupy vyzkumu a zavérem jsou navrzena doporuceni, kterd
by mohla vést ke zvySeni irovné poskytovanych sluzeb v téchto restauracich. Prizkumu
byly podrobeny celkem tfi provozovny, Potrefena husa v obchodnim centru Chodov,
v Praze v HoleSovicich a v Plzni. Mystery shopping byl zrealizovan autorkou prace
podle predem piipraveného zaznamového archu, ktery byl zpracovan dle jednotlivych
krokti manualu. Mystery shopper pozoroval piedev§im, zda zaméstnanci béhem celého
procesu obsluhy dodrzuji jednotlivé kroky manudlu, a hodnotil kvalitu pokrmu
a napoji, chovani obsluhujicich a prostfedi provozovny. Na zakladé vyhodnoceni
zaznamového archu bylo vypocteno celkové procentualni ohodnoceni, dle kterého byly

porovnany navstivené restaurace Potrefend husa.

Teoretickd ¢ast prace rozebird souvisejici problematiku franchisingu,
celosvétove se rozsitujici zpisob podnikani zalozeny na poskytnuti franchisové licence,
na jehoz zékladu je sit’ restauraci Potrefend husa vybudovéana. Poté je vysvétlen pojem
sluzba, ktery bezprostiedné souvisi s feSenou problematikou v oblasti pohostinstvi.

V nasledujici kapitole se autorka zabyva podstatou mystery shoppingu, jeho technikami



a realizaci. Tato Cast prace byla zpracovdna na zaklad¢ resSerSe odborné literatury

a internetovych zdroji uvedenych na konci prace.

Praktickd cast zahrnuje celkem tfi kapitoly. Prvni kapitola podrobnéji
predstavuje franchisingovy fetézec Potrefend husa véetné predstaveni spole¢nosti
Pivovary Staropramen, s.r.o. Dale jsou charakterizovany standardy manualu
avymezeny prava a povinnosti franchisora a franchisanta na zaklad¢ franchisingové
smlouvy. Dalsi kapitola popisuje pribéh jednotlivych navstév v restauracich Potrefena
husa. Poté jsou v posledni kapitole porovnany vystupy mystery shoppingli a navrzena
opatieni vedouci ke zvySeni urovné poskytovanych sluzeb v provozovnach. Informace
potiebné ke zpracovani praktické casti byly ziskany na zakladé ustnich rozhovor

S provoznimi manazery restaurace Potrefend husa Plzen a z internich materidlt, které

jsou uvedeny na konci prace v seznamu pouzitych zdroji.



1 Uvod do teorie franchisingu

Podnikéni je spojeno s vysokym rizikem, existuje vSak franchising, ktery urcita
rizika podnikani zmiriiuje. Franchising se celosvétoveé rozSifuje a nachdzi stale vice
priznivcd 1 navzdory své pomérné kratké historii. Jednd se o moznost podnikat jiz pod
zavedenym azndmym jménem dle norem a know-how, které jsou stanoveny

vvvvv

(Rezni¢kova, 2009)

Franchising je zptisob podnikani, umoznujici vyuzit cizi podnikatelsky napad
a zaCit provozovat podnikatelskou ¢innost pod vybudovanou znackou na trhu a za
pomoci franchisora, ktery ukazuje franchisantim spravnou cestu, jak docilit tspéchu.

vvvvvv

franchisingovy fetézec dosahnout jako celek. (Purvin, 1994)
1.1 Slovnik zakladnich pojmi

Nize vysvétlené vyrazy jsou dilezitymi terminy, které charakterizuji oblast

franchisingu.

Franchisa - jedna se o specifickou formu licence, ktera udava pravo piijemci
provozovat podnikatelskou ¢innost, stanovenou konceptem poskytovatele, pod vlastnim

jménem a na vlastni uéet. (Ceska asociace franchisingu, 2008)

Franchisor - je poskytovatel franchisy, ktery schvaluje vyuzivat svou znacku

a know-how odbérateli za u¢elem rozsifeni fetézce. (Ceska asociace franchisingu, 2008)

Franchisant - je piijemce licence, ktery vyuziva podnikatelsky koncept

franchisora a podnika na vlastni odpovédnost. (Zakladni pojmy franchisingu, 2011)

Franchisovy Fetézec - je sit’ tvofena franchisorem a vSemi jeho franchisanty.
Spoleénym a hlavnim zajmem celé sit€ je uspokojeni potfeb zakaznika. VSechny
podnikatelské jednotky tvofici franchisovy fetézec by mély vytvaret jednotny dojem.
(Jakubikova, 1997)

Manual - je souhrn veskerych nalezitosti, které franchisor vyzaduje po
franchisantech. Pro uspésné fungovani celého fetézce i jednotlivych podniki v ramci

franchisové sit¢ je zasadni vykonavat kazdodenni ¢innosti dle dil¢ich krokl a postupd,
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jez stanovuje manual. Obsahuje také podstatu celkového podnikatelského konceptu,
véetné obchodniho tajemstvi, proto je vhodnéjsi obeznamovat franchisanty s manualem
po castech spostupem cCasu. Franchisanti tak ziskdvaji pocit dilezitosti a jistoty

Vv dlouhodobé spolupraci. (Standardy manualu Potrefena husa, 2015)
1.2 Definice franchisingu

Ceska republika i nékteré ostatni zem& Evropy postradaji zakonnou tpravu
franchisingu. Franchising, franchisingova smlouva a vztahy mezi vSemi zG¢astnénymi
stranami se fidi obCanskym zdkonikem. Je také zapotiebi brat v vahu zakon
€. 143/2001 Sb., oochrané¢ hospodaiské soutéze, nebot’ franchisingové smlouvy
obsahuji ujednani, kterda mohou narusovat nekalou soutéz, jednd se o vynosy o cenach,
vyhradnim pravu prodeje, zdkazech prodeje na urcitych tizemich a dalSi. Mezi dalsi
dalezité predpisy spada evropské soutézni pravo, danové predpisy, zakon ¢. 441/2003
Sb., o ochrannych znamkach a zakon ¢. 478/1992 Sb., o uzitnych vzorech. Na zakladé
rozdill v legislativé jednotlivych zemi a Vv riznosti franchisovych systémi nelze

stanovit jednotnou definici franchisingu. (Rezni¢kova, 2009)

Existuji svazy ¢i asociace na mezinarodni trovni, které poskytuji informace
o franchisingu. Tyto asociace Vv ruznych zemich formuluji definice franchisingu razné.
Je tfeba zminit Némecky franchisovy svaz, Mezindrodni asociaci americkych

franchisort a Evropskou franchisovou federaci. (Ceska asociace franchisingu, 2008)

Evropska franchisova federace vznikla roku 1972 a spojuje federace osmnacti
evropskych zemi. Franchising vystihuje jako vztah ujednany smlouvou mezi pravné
samostatnymi podniky neboli, franchisorem a franchisantem, kterym vznikaji vzajemna
prava a povinnosti. Tato prava a povinnosti budou rozebrana v kapitole 1.5. Hlavnim
cilem této federace je zejména vyzkum v oblasti franchisingu a jeho propagace.

(Evropsky kodex etiky franchisingu, 2008)

Nejcastéji se vyuziva definice Némecké franchisingové asociace, kterd zni:
., Franchising je systém prodeje vyrobkii a sluzeb zalozeny na vertikdlni kooperaci
pravné samostatnych podnikit na bazi dlouhodobého smluvniho zdvazkového vztahu.
Tento systém vystupuje na trhu jednotne. Charakteristicka je pro néj delba prace, na niz
je zalozen program plnéni partnerii V tomto systéemu, a dale systéem udélovani pokynii

tkajicich se jednani spliujiciho pozadavky daného systéemu a systém kontroly tohoto
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Jjednani. Program plnéni poskytovatele franchisy predstavuje tzv. franchisovy balicek,
jenz je tvoren koncepci obstardavani, prodeje a organizace, pravem uzivat ochrannd
prava, Skolenimi prijemcu franchisy a povinnosti poskytovatele poskytovat prijemci
franchisy aktivni a pritbéznou podporu a trvale zdokonalovat franchisovou koncepci.

(Ceska asociace franchisingu, 2008, s. 35)

Reznitkova (2009, s. 6) definuje franchising jako: ,,formu smiuvni spoluprice
mezi pravne nezavislymi podnikateli vytvorenou na zdkladé rovnopravnosti, kde na
Jedné strané stoji franchisovy podnikatel a na druhé strané jeden nebo vice podnikatelii,

neboli franchisanti.
1.3 Typy franchisingu

Franchising lze C¢lenit podle nékolika hledisek. Z hlediska pifedmétu je
franchising rozdélen na primyslovy, distribu¢ni, velkoobchodni a franchising sluzeb.
Primyslovy franchising je zaméfen na vyrobu uréitych produkti podle pifedem
stanoveného pracovniho postupu a soucasné jej ma pravo prodavat pod franchisorovou
ochrannou znamkou. Dal$im typem je distribu¢ni franchising, ktery opraviuje
franchisora distribuovat a prodavat produkty, piicemz franchisant se fidi specifickymi
opatfenimi.  Velkoobchodnim franchisingem se rozumi pfevazné distribuce
maloobchodnim jednotkam, nepfichazi do styku s kone¢nym spotiebitelem. Franchising
sluzeb, Casto oznaCovan také jako servisni franchising, souvisi s poskytovanim sluzeb,
priemz opét vyuziva obchodni metody stanovené franchisorem. Dal§im hlediskem je
osoba franchisanta, podle kterého Ilze ¢lenit vztah mezi fyzickymi osobami,

pravnickymi osobami a vztah smiseny.

Teritorialni hledisko rozdé€luje franchising na narodni a mezinarodni. Narodni
franchising je poskytovani franchisy na izemi jednoho statu, zatimco mezinarodni se
uskuteéniuje ve dvou a vice zemich. Historické hledisko odlisuje od sebe vyrobkovy
franchising, ktery je vyvojové starsi, jedna se o poskytnuti povoleni k vyrobé a prodeji
vyrobki podle konkrétnich stanov, a odbytovy franchising, ktery je novodobégjsi a casto
vyuzivan pro oblast sluzeb. Tento typ zahrnuje pfedani celkového know-how.
Franchisor pomaha franchisantovi v za¢atcich podnikani a stanovuje veskeré naleZitosti

dulezité pro oblast vyroby, vybavovani podniku, prodeje a chovani k zakazniktm.
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Podle vztahu ke tietim osobam je franchising rozdélen na dva typy. Prvnim je
master franchising, jedna se o formu franchisingu, kdy hlavni franchisor (téZ nazyvan
masterfranchisor) dava pfilezitost svym franchisantim vytvofit sviij franchisovy
retézec. Vytvorii si tak vlastni subfranchingovou sit’ s povinnostmi a pravy, které jsou
vymezeny smlouvou. Schematické znazornéni tohoto systému viz obrazek ¢. 1.
(Stensova, 2002; Rezni¢kova, 2009)

Obr. ¢. 1: Master-franchising

Master-franchisor J

Sub-franchisor ) Sub-franchisor
Zapadni Evropa Stfedni Evropa
A
|
Velka Némecko Francie Ceska Polsko
Britanie republika

4[ Jednotlivi franchisanti J

Zdroj: Zpracovano dle Jakubikova, 1997

Druhym typem je jednoduchy franchising, standardni forma franchisingu, pfti
kterém jednotlivi franchisanti nemaji moznost vytvaret subfranchising. Znazornéni lze

vidét na obrazku ¢&. 2 uvedeném niZe. (Reznickova, 2009)

Obr. ¢&. 2: Jednoduchy franchising

i !

Franchisor

.,

| |
{ Franchisant 1 J Franchisant 2 [ Franchisant 3 w

k.

Zdroj: Zpracovano dle Rezni¢kova, 2009
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1.4 Vyhody a nevyhody franchisingu

Jako kazda forma kooperace i franchising piinasi fadu vyhod a nevyhod,
pri¢emz kazda zGcCastnéna strana se snazi 0 maximalizaci svych vyhod nebo se snazi

nevyhody co nejvice redukovat.
1.4.1 Vyhody franchisingu

Vyhody jsou roz¢lenény do tii skupin bez ohledu na druh franchisingu.
Vyhody pro franchisora

Rozsifovanim fetézce dochazi k zesilovani trzniho podilu. Rozristani celé sité je
pro franchisora pomérné¢ malo nékladné, nebot’ kazdy franchisant si buduje sviij podnik
z vlastnich zdroji. Stejné¢ tak franchisanti s vlastnimi prostfedky hospodafi, je tedy
Vv jejich zajmu podnikat co nejefektivnéji, aby dosahovali co nejvyssiho zisku, a tim se
navysuje i zisk franchisora. Poskytovatel franchisy ma moznost strategicky rozmistovat
franchisové jednotky tak, aby se franchisanti nedostali do konkuren¢niho boje mezi
sebou, ¢imz si franchisor zajisti sviij trh. Kooperaci jednotlivych ¢lanku fetézce na
jednotné reklamé se zna¢né snizuji naklady na propagaci. Naklady na reklamu se
rozlozi mezi franchisanty a franchisora rovnomérné, nebot’ se vSichni prezentuji pod

stejnym logem i ochrannou znamkou.

Mezi dalsi vyhody pro franchisora patii zvySeni pfijmu na zadklad¢ rozSifeni
fetézce. Franchisanti plati poplatky svému franchisorovi stanovené smlouvou, nejcasté;ji
se jedna o periodicky placené poplatky v podobé urcitého procenta z trzeb, nebo je
stanovena pevna suma. Plati tedy, ¢im vice je franchisantu v fetézci, tim vyssi jsou

piijmy pro franchisora.

Mezi pozitiva lze zafadit pfilezitost vybudovat dobrou povést podniku na
zaklad¢ poskytovani kvalitnich sluzeb a prodeji. Kvalita je zajiSténa standardizaci

veskerych norem a procest v podniku.
Vyhody pro franchisanta

Vyhodou na prvnim misté je snaz§i a rychlejsi vstup na trh s osvédCenou

vvvvvvvvvv

uspéchu. Nejen pred zahajenim, ale i béhem podnikani franchisor poskytuje svym

franchisantim (véetn¢ personalu) vzdélavani a skoleni, ktera zlepSuji kvalitu
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poskytovanych sluzeb. Vyhodné je neustala oboustrannd komunikace, pti které muize

byt franchisor permanentné franchisantovi ndpomocen.

Franchisantovi odpadaji ¢asové i finan¢ni naklady spojené s pruizkumem trhu,
dulezitého pro tvorbu produktové nabidky. Poskytovatel licence ve svém vlastnim
zajmu pred pocatkem franchisového podnikani v konkrétni oblasti provadi prizkum,
aby mohl stanovit nejptijatelnéj$i skladbu nabizenych produktid. Cely fetézec je
jednotné zésobovan dodavateli ur€enymi ve franchisové smlouve, coz franchisantovi

zjednoduSuje fizeni zasob.
Ostatni vyhody

Zakladani novych franchisovych podniki zajist'uje nové a dlouhodobé udrzitelné
pracovni pozice. Dulezita je podpora podnikatell, kterou franchising poskytuje
budovanim pfijatelnych podminek a zmirflovanim rizikovosti podnikani zejména
Vv zacatcich. Vyhodou pro spotiebitele je zejména blizkost sluzeb diky strategickému

rozmistovani ¢lanki fetézce. (Rezni¢kova, 2009; Mendelsohn, 1994)
1.4.2 Nevyhody franchisingu

Franchising pfedstavuje mimo jiné i nékolik nevyhod a rizik, na které by mél byt
kazdy zucastnény ptipraven. Za nevyhody je obecné povazovana neménnost celého
franchisového konceptu a castetné zmény jsou mozné pouze ojedinéle. Hrozi také
riziko, Ze vztah zalozeny na kooperaci a oboustranné komunikaci se transformuje na

postoj nadiazeny versus podfizeny.
Nevyhody pro franchisora

Franchisorovi hrozi riziko poskozeni dobré povésti podniku, napiiklad na
zaklad¢ nedodrzeni predepsanych norem nebo nespravnym chovanim franchisanta.
Vztah mezi franchisorem a franchisantem je zalozen na spolupréaci, franchisor tedy musi
0 spravnosti svych pozadavkl franchisanty ujiStovat. Je tfeba zminit, Ze franchisor je
opravnén dohliZet na vykonavani ¢innosti franchisanta, ale kontrola je omezena, nebot’
franchisant je samostatnym podnikatelem, tudiZ nelze uplatiiovat takovou miru

kontroly, jako je tomu ve vztahu feditel versus jeho podiizeni.

Mezi negativa spada i natlak vyvijeny franchisanty, kteti se mnohdy snazi do své
nabidky zahrnout produkty, které nejsou stanoveny smlouvou. Postupem ¢asu muize

franchisant zacit touzit po samostatnosti a veskeré zkusenosti ziskané diky franchisorovi
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vyuzit v budoucnu jako nastroj konkurence proti samotnému franchisorovi. Takovym
ptipadim je mozné predchazet ujednanim ve smlouvé, které stanovuje podminku, ze
pokud jakkoli franchisant vyuzije své zkuSenosti po urcitou dobu od konce spoluprace
ve svém podnikani proti franchisorovi, uhradi odskodné v urcité vysi. Je dilezité, aby
franchisor neustale dohlizel na dodrzovani standardi, které jsou franchisanti smluvné

povinni dodrzovat béhem své ¢innosti.
Nevyhody pro franchisanta

Cinnost franchisanta bude vzdy ¢astedné omezovana ze strany franchisora, ktery
vykonava neustaly dohled nad svym fetézcem. Franchisant je povinen platit pravidelné
poplatky a platby stanovené smlouvou. Mezi nevyhody lze zatadit nemoznost vyuzit
vlastni kreativity, nebot” franchisant se podpisem smlouvy zavazuje dodrzovat koncepci
anemd pravo na zménu loga, znacky a v nékterych ptipadech i image, pokud to
stanovuje smlouva. Franchisantovi hrozi riziko Spatné povésti kvili ostatnim ¢lankim
fetézce, ktefi se mohou dopustit chyby, ktera bude natolik zavazna, Ze ohrozi cely chod

systému. Pokud dosahne franchisant zisku, nepfipadne mu cela ¢ast, ale urcité procento

odvadi ve prospéch franchisora. (Rezni¢kova, 2009; Mendelsohn, 1994)
1.5 Franchisingova smlouva

Dlouhodobd kooperace mezi smluvnimi stranami, tj. mezi franchisorem
a franchisantem, se opira o franchisingovou smlouvu, ktera je podkladem k fungovani
vztahi mezi nimi. Formulace franchisingové smlouvy neni jednoducha, protoze
zahrnuje kombinaci nejraznéjSich typt smluv, jako je kupni, licencni, ndjemni,
leasingova smlouva 0 obchodnim zastoupeni a smlouva o vyuziti know-how.

(Franchisova smlouva — na co se zamétit, nez ji podepisSete, 2011)

Jednd se nejCastéji o pisemné vyjadieni vzajemnych prav a povinnosti mezi
smluvnimi stranami, a jelikoz je jedinym dalezitym dokumentem, dle kterého se fidi
vztahy mezi nimi, klade se pfi jejim sepisovani velky diiraz na precizni zpracovani.
Existuje i Gstni forma stanoveni smlouvy, ale tento typ je méné Casty. Kazda smlouva
vymezuje prava a povinnosti zacastnénych stran tak, aby nedochazelo k rozporum, tedy
aby prava jedné strany odpovidala povinnostem strany druhé a naopak. Vzajemna prava
a povinnosti franchisora a franchisanta jsou stanovena franchisovou smlouvou.
(Jakubikova, 1997)
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1.5.1 Vymezeni prav a povinnosti smluvnich stran

Mezi zasadni povinnosti franchisora spadd pfedev§im poskytovani
vycerpavajicich informaci a pomoc Vv riiznych oblastech franchisového podnikani. Jedna
se o podporu provozu celého systému, rozvijeni se na trhu, prodejni Cinnosti,
marketingovou podporu, reklamni ¢innost, aktualizované informace o novinkach,
prizkum trhu a pozorovani vykont franchisanti za Ucelem udrzeni ¢i zvySovani
rentability franchisového podniku. Franchisor napomaha 1 v personalnich zéleZitostech,
jako jsou vybérova fizeni zaméstnancii a jejich nasledna Skoleni ve vlastnich prostorach
podniku. Naopak franchisanti jsou povinni se na tato Skoleni dostavit a v pfipadé
rozhodnuti franchisora podstupovat doskolovani v pribéhu své ¢innosti. Franchisor také
zajistuje propagacni materialy (letaky, katalogy, prospekty). Franchisant po pravni
strance véci podnika samostatné vlastnim jménem na vlastni odpovédnost, ovSem
podnikatelsky neni zcela nezavisly a je pomérné omezovan. Déle se zarucuje, ze zacne
provozovat Cinnost az tehdy, kdy bude zcela pfipraven a absolvuje vstupni Skoleni.
Franchisanti odebiraji vyrobky vyhradné od svého poskytovatele licence s nizkym

podilem celkového odbéru od jinych dodavateld, které musi schvalit franchisor.

V piipadé nedodrzeni této podminky jsou franchisanti pokutovani. Distribuce je
provadéna systémoveé pro vSechny zucCastnéné stejné a jednotn€, coz piinasi Casové
a finan¢ni Gspory narozdil od ostatnich druhti podnikani. Pfinosem tohoto jednotného
systému je rychlost a spolehlivost dodavek. Vyrobky prodavané franchisantem mohou
byt prodavany pouze pod obchodnim jménem, slogem a ochrannymi znamkami
franchisora. Franchisant musi povinné vést svou podnikatelskou ¢innost, kterd smétuje
pouze K udrzeni ¢i zlepSeni dobré povésti celého fetézce, a o stavu a rozvoji své ¢innosti
prib&zné informovat poskytovatele franchisy. Smlouva vystavuje franchisorovi pravo
dohlizet a kontrolovat ¢innost piijemcli licence uvnitf jejich podniku za Ucelem

dodrzovéni stanovenych podminek a standardti. (Mendelsohn, 1994; Rezni¢kova, 2009)
1.5.2 Pozadavky franchisingové smlouvy

Franchisingovd smlouva by méla obsahovat alespoil ndsledujici pozadavky.
Zajistovat opravnéni uzivat veSkerd pradva a nehmotné statky franchisantem, jejichz
poskytovatelem je franchisor. Z hlediska ochrany by méla pfedchazet skodam, které by
mohly byt zpiisobeny ze strany tteti osoby. Podstatnym poZadavkem je dikladny popis

fungovani celého systému, zahrnujici fizeni ustalené soustavy tkont a kontrolni ¢innost
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franchisora. Dale by méla zaru¢ovat provozovani franchisového podnikani na zakladé
radné spoluprace a takovou upravu vzdjemnych vztahii, ktera je schopna predejit
nedorozuménim a rozporim mezi smluvnimi stranami. Dilezitym aspektem je
vymezeni smluvnich stran a jejich funkci, véetné prav a povinnosti. Pro pravni zajisténi

franchisora a franchisantt by méla mit smlouva pisemnou formu. (Reznitkova, 2009)
1.5.3 Obsah franchisingové smlouvy

., Kazda franchisingova smlouva by méla zahrnovat upravu nasledujicich bodii:
stanoveni typu spoluprace smluvnich partnerii, predmét smlouvy, vietné prav na
oznaceni, vzhled obchodii a provozoven a dalsi identifikacnich znakii franchisora,
rozsah smlouvy aspecifikace prodavanych  vyrobkii, poskytovanych  sluzeb
a technologii, postaveni a prava frnachisora, postaveni a prava franchisanta, opravnéni
a povinnost franchisora rozvijet a dale zdokonalovat franchisovy systém, povinnosti
franchisora, povinnosti franchisanta, vztahy v rdmci franchisové site, vztahy ke
konkurenci a ke tretim osobam, dodaci a platebni podminky a vedeni ucetnictvi, skoleni
franchisanta a jeho zaméstnancii, franchisové poplatky, predkupni prdavo franchisora
a podminky prodeje ¢i postoupeni franchisového podniku, pravni nastupnictvi, délka
trvani franchisingové smlouvy a moznosti dalsiho prodlouzeni, podminky ukonceni
smlouvy a duvody pro odstoupeni od smlouvy, nasledky ukonceni smlouvy a vzajemné

vyporddani. “ (Rezni¢kova, 2009, s. 37)

Kazda smlouva musi zahrnovat piesné oznaceni vSech smluvnich stran. Jedna-li
se 0 pravnickou osobu, je nezbytné uvést obchodni nazev firmy, pod kterym je tato
pravnicka osoba zapsana v obchodnim rejstiiku, véetné sidla a identifikacniho Cisla, pro
piesnéjsi informace je mozno uvést napiiklad bankovni spojeni nebo e-mailovou
adresu. V piipadé, kdy se jedna o fyzickou osobu, je nutno uvést jméno a piijmeni,
datum narozeni, rodné C¢islo abydlisté. Zvykem byva uvedeni napiiklad loga

franchisingového fetézce v zdhlavi smlouvy.

Poskytovatel franchisy ptfedavd povoleni k uzivani veSkerych prav
franchisantovi. Toto povoleni stanovuje licencni smlouva, kterd je soucasti smlouvy
franchisingové. Jednd se o pravo uZivat ochranné znamky, logo, obchodni jméno,
servisni znacky, know-how a dal$i. Soucasti franchisingové smlouvy je 1 podrobny
popis vyrobki, sluzeb a technologii, souvisejicich s pfedanim jiz zminénych prav.

Dtlezitou ¢asti smlouvy je manudl (téZ nazyvan ,.kuchatkou franchisového konceptu®),
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ktery je jiz popsan v kapitole 1.1.5. Veskera prava zdokonalovani ¢i inovace, zmény
stavajicich a zavadéni novych vyrobki, sluzeb a technologii nalezi vyhradné
franchisorovi. VSechny tyto zmény byvaji ¢asto uvadény v podob¢ dodatku k prvotni
smlouvé. Franchisingové smlouvy se obvykle uzaviraji na dobu urcitou, zpravidla se
jednd o 5-7 leté obdobi, eventudlné si Ize toto obdobi prodlouzit na 15 let a vice.

(Jakubikova, 1997)
1.5.4 Franchisové poplatky

Franchisové poplatky, které je franchisant povinen platit franchisorovi za
poskytnuti franchisy. Zptisob plateb se odrazi od riiznych faktort, jednd se o predmét
podnikani, o naklady vynalozené na marketing nebo o vySi pocatecnich investic.

Zahrnuji nasledujici platby.

Jednorazovy vstupni poplatek, ktery se plati za pfedani licence, jeho vySe mize
byt riznd a stanovuje se dle prosperity celého franchisového podnikdni. Dale jsou to
platby placené béhem podnikatelské ¢innosti, zpravidla jsou ddny procentem z piijmu
franchisanta za obdobi stanovené smlouvou, naptiklad mésicni, Ctvrtletni a pololetni.
Tyto poplatky se odvadi franchisorovi za poskytnuti prav, vyuzivani podnikatelského
napadu, z prodeje franchisingovych vyrobkii nebo z pfijmu za poskytovani sluzeb.
Poplatky v podobé piispévku na reklamu, které jsou povinni platit vSichni franchisanti,
jsou nejcastéji vypoctené procentudlné z jejich piijmu, tyto poplatky jsou franchisorovi
placeny pouze na vydaje ur¢ené k reklamnim uceliim. Dal$imi poplatky jsou napiiklad

platby za najem.

Pti vytvareni vyse jednotlivych poplatkit musi byt franchisor opatrny. Snaha
vSech franchisorii sméfuje k optimalizaci vyse plateb. Nemély by byt ptili§ nizké, aby
staCily na pokryti vSech potiebnych vydaji, a nemély by byt piili§ vysoké, aby

neodrazovaly potencialni zdjemce o franchisu. (Stensové, 2002)
1.5.5 Ukondeni spoluprace

Vedle standardniho ukonéeni spoluprace vyprSenim doby, na kterou byla
franchisingova smlouva uzaviena, existuji i jiné situace, které bezpodmine¢né vedou
K pferuSeni spoluprace. Dtivodem pro franchisora piedéasné ukonéit vztahy
s franchisantem muiiZe byt platebni insolvence, piestupky, nedodrZzeni manudlu, imyslné

poskozovani dobrého jména podniku, pferuSeni ¢innosti a jiné. Naopak pficinou pro
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franchisanta pro vypovézeni smlouvy muze byt Spatna distribuce, zvyhodnovani
jednoho tuzemi franchisingové sité¢ pfed ostatnimi, vyuziti pifjmt z poplatkl do
reklamniho fondu k jinym t¢eliim.

Po ukonéeni smluvni spoluprace nastane faze vzajemného vyrovnani. Dopadem
je situace, kdy franchisant nebude v zadném spojeni s franchisingovym fetézcem a ani

nebude vést konkuren¢ni boj proti franchisorovi nebo ostatnim franchisantim.

V piipadé poruseni ma franchisor pravo na odskodné. (Reznitkova, 2009)
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2 Sluzby

Kotler (2007, s. 710) definuje sluzbu jako: ,,jakoukoli aktivitu nebo vyhodu,
kterou muize jedna strana nabidnout druhé, je Vzdasadé nehmotnd a neprindsi

«

viastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem. *

Jedna se o Cinnost, ze které spotiebitel ziskava uzitek uz pfi jejim priabéhu,
a nevytvati hmotné vlastnictvi, vtomto piipadé se jedna o Cisté sluzby, patfi sem
napiiklad sluzby cestovniho ruchu, vzdélavani, informacni ¢innost a dalsi. Dale existuji
sluzby, jejichz uzitek je uzce spjat s hmotnym statkem. Piikladem muize byt oprava
obuvi nebo doméaciho spotiebie, kdy sluzbou je samotni oprava, ale ta je spojena
S hmotnym produktem, kterym je zminénd obuv nebo domaci spotiebi¢. (Tuckova,

2013)

vvvvv

stranou, tj. jednotlivci, organizacemi rizného charakteru a statem nabizeny strané
druhé. Sluzby poskytované stitem se nazyvaji sluzby vefejného sektoru a tvori
dalezitou c¢ast celé oblasti sluzeb. Jednd se o vzdélavani, zdravotni a socialni sluzby,
legislativu a dalsi. OvSem nejrozsahlejsi okruh sluzeb vytvaii soukromy sektor. Sluzby
doprovazeji kazdodenni Zivot a celkem Sedesat procent Cechii je zaméstnano v sektoru

sluzeb, coz dokazuje jejich dulezitost. (Vastikova, 2014; Hazdra, 2013)

Zakladem uspéchu nejen ve sluzbach jsou loajalni zakaznici. Loajalita zakaznika
ovliviiuje zisk spolecnosti. Loajalni zadkaznici, ktefi jsou vérni, pfinasi podniku vyssi
piijmy a tim i ptipadné zisky, proto je velice dulezité si udrzovat stalé zakazniky, znat
jejich potieby a neustdle o né¢ pecovat. Ziskdvani novych zékaznikii s sebou pifinasi
mnohem vys$i naklady, nez jsou naklady vynalozené na udrzovani zakazniku stalych.

UdrzZendi si zakaznika je az pétkrat levnéjsi nez ziskani nového. (Heskett, 1993)
2.1 Vlastnosti sluzeb

Sluzby jsou charakterizovany svymi specifickymi vlastnostmi, které je odliSuji
od hmotného zboZzi. Mezi zékladni vlastnost patii nehmotnost sluzeb, od které se
odvozuji ostatni vlastnosti. Dikazem nehmotnosti je nemoznost vnimat sluzbu smysly
a vyzkouset si ji jiz pred koupi, jako napt. obleceni. Jisté aspekty sluzby, jako je kvalita,

spolehlivost, pfistup, pohodlnost a dal§i, nemohou byt ovéfeny pfedem, ale az pii
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samotné spotieb¢ sluzby. Poskytovatelé se snazi své sluzby ptiblizit zdkaznikim
pomoci zhmotniovani. Diky vysoké mife nejistoty se klade dualezitost k vybudovani
dobrého jména podniku. Zakaznici nesou vysoké riziko vyuziti Spatnych sluzeb a na
trhu se rozhoduji podle dobré povésti podniku. S nehmotnosti izce souvisi nemoznost
sluzbu vlastnit. Koupi hmotného produktu piechazi na kupujiciho vlastnictvi, ovSem

Vv pripad¢ sluzeb si zdkaznik kupuje pouze pravo na poskytnuti sluzby.

Dalsi vlastnosti je neoddélitelnost. Narozdil od prodeje hmotného zbozi je
poskytovani sluzeb casov€ neoddélitelné od jeji spotieby. Kone¢ny zdkaznik
spotiebovava sluzby v okamziku jejich produkce a na jednom konkrétnim misté, kde se
musi setkat spotiebitel iposkytovatel. Ovsem ne vzdy je nutna neustala osobni
pritomnost zakaznika po celou dobu poskytovani sluzeb. Pfikladem toho muze byt
navstéva restaurace, kdy host je ptitomen béhem poskytovani sluzeb v restauraci, ale
pfiprava jidla se obejde bez jeho osobni pfitomnosti. Dilezitou vlastnosti sluzeb je
proménlivost ¢i heterogenita, kterd ovliviluje kvalitu sluzeb. Tato vlastnost mize byt
vysvétlena na piiklad v oblasti stravovani, kdy uroven obsluhy v restauraci se ptes den
muze liSit od urovné sluzeb poskytovanych vecer, napiiklad z divodu unavy
obsluhujicich. Proménlivost tedy zpisobuje, Ze tentyz spotiebitel mlze obdrzet

rozdilnou kvalitu totoZnych sluzeb.

Dalsi vlastnost souvisi stim, Ze sluzby neni mozné odkladat, skladovat ci
piechovavat. Jedna se o pomijivost, diky které nedochazi k zastaravani jako u hmotnych
produktli, a poskytovatelim je umoznéno se pruzné piizpusobovat pozadavkiim na trhu.
Nevyhoda této vlastnosti je obtizné reklamovani a v nékterych piipadech je jesté
naro¢né¢js$i nahrazovani Skody zpusobené poskytnutim nekvalitni sluzby. (Vastikova,

2014; Tuckova, 2013)

2.2 Klasifikace sluzeb

V této kapitole jsou uvedeny ctyti klasifikace sluzeb, jednd se o tfidéni sluzeb
dle odvétvi, dle charakteru ¢innosti, déale je také zminéno déleni dle funkci a dle cild,

které sluzby plni.
2.2.1 Odvétvové tridéni sluZeb

Odvétvova klasifikace rozcleiuje sluzby na tercidrni, kvartérni a kvintérni.

Terciarni jsou sluzby, které nahrazuji domaci prace. Jedna se o stravovani, ubytovani,
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holi¢stvi, kadetnictvi, pradelny, Cistirny, uklizeci sluzba, femeslnictvi a dalsi. Kvartérni
sluzby slouzi k zefektivnéni a usnadnéni prace, jsou to sluzby v oblasti dopravy, financi,
spravy a obchodu. K prohloubeni a zméné samotného ptijemce dochdzi vyuzitim
kvintérnich sluzeb, jako je vzdélavani, zdravotnictvi a rekreacni ¢innost. (Vastikova,

2014)
2.2.2 Klasifikace dle charakteru ¢innosti

Pro tuto klasifikaci se vyuziva statistickych dat NACE. Zkratka NACE je
tvofena pocatecnimi pismeny francouzského nazvu: ,Nomenclature générale des
Activités économiques dans les Communautés Européennes®, coz v piekladu znamena
Klasifikace ekonomickych ¢innosti v Evropském spolecenstvi. Tato Klasifikace
umoziuje srovnani dat mezi fadou ekonomickych ¢innosti v riznych oblastech na
narodni Grovni i Vramci Evropské unie. Zafazuje ekonomické Ccinnosti velmi

podobného charakteru do tfid oznacovanych urcitym kodem NACE.

Mezi roky 2000 az 2007 probchla celkova revize NACE. Nové revidovana
klasifikace NACE Rev. 2 ssebou piinesla podrobnéjsi ¢lenéni, CasteCnou zménu
pravidel pro pouzivani adalSi inovace, které jsou Iépe srovnatelné s ostatnimi
klasifikacemi a 1épe odpovidaji stavu soucasného hospodarstvi. Jednotlivé sekce
ekonomickych c¢innosti CZ-NACE Rev. 2 jsou uvedeny v piiloze A. (Metodicka
ptirucka k NACE Rev. 2, 2014; Tuckova, 2013)

V tabulce €. 1 na dalsi stran¢ je podrobnéji rozepsano c¢lenéni sekce I —
Ubytovani, stravovani a pohostinstvi, konkrétné¢ oddil 56 Stravovani a pohostinstvi,

ktery je pro tuto praci podstatny.
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Tab. & 1: Clenéni oddilu 56 — Stravovani a pohostinstvi

Oddil

56 — Stravovani a pohostinstvi

Skupina

56.1 - Stravovani 56.2 - Poskytovani
Vv restauracich, u stanki cateringovych a ostatnich 56.3 - Pohostinstvi
a v mobilnich zafizenich stravovacich sluzeb

Ttida

56.21 - Poskytovani
cateringovych sluzeb

56.29 - Poskytovani ostatnich
stravovacich sluzeb

56.29.1 - Stravovani
Vv zavodnich kuchynich

56.10 - Stravovani
Vv restauracich, u stanka
a v mobilnich zafizenich

56.30 - Pohostinstvi

56.29.2 - Stravovani ve
Skolnich zafizenich, menzach

56.29.9 - Poskytovani jinych
stravovacich sluzeb j. n.

Zdroj: Zpracovano dle Ceského statistického tfadu, Klasifikace ekonomickych ¢innosti

CZ-NACE
2.2.3 Funk¢ni ¢lenéni sluzeb

Vyrobni sluzby zahrnuji Cinnosti, které jsou dulezité pro proces vyroby.
samotny prodej veSkeré produkce. Distribucni sluzby zprostiedkovavaji pferozdélovani,
rozmist'ovani a skladovani produktti, mohou také zajistovat pievoz produktii nebo osob.
Osobni sluzby jsou orientovany piedevSim na potieby a pfani jednotlivych zakaznik,
typickym ptikladem jsou kadeinické a kosmetické sluzby. Spolecenské sluzby se mohou
oznaCovat za sluzby pfevazné vefejného sektoru, které jsou poskytovany statem.

(Michalova, 2004)
2.2.4 Déleni sluzeb dle cile

Trini (komercni) sluzby jsou sluzby poskytované podniky, jejichz cilem je
dosazeni zisku. Obvykle jsou zprostiedkovavany jinym organizacim, ale 1 jednotlivym

spotfebitelim, ktefi jsou ochotni za vyuZiti sluZzeb poskytovatele zaplatit. O vyuZziti
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sluzeb trzniho sektoru se kazdy mtize dobrovolné rozhodnout, sluzba doty¢nému bude

poskytnuta, pokud je schopen za ni zaplatit.

Mezi netrzni sluzby se tadi Cinnosti vefejného sektoru, tedy sluzby poskytované
statem ¢i neziskovymi organizacemi. U netrznich sluzeb se hovoii o bezplatnosti nebo
jsou financovany z dani a poplatkii vybiranych statnimi urady. Typickym znakem je
nemoznost vyfazeni osob, které by nemohly tyto sluzby vyuzivat, napiiklad vSichni bez
jakékoli vyjimky mohou vyuZzivat sluzeb vetejného osvétleni. Pro zvySeni kvality
netrZznich sluzeb mohou byt v nékterych pfipadech vybirany poplatky za vyuZzivani,
piikladem jsou dalni¢ni poplatky. (Tuckova, 2013; Vastikova, 2014)

2.3 Kategorizace hostinskych zarizeni

Hostinské zatizeni se rozd€luji do niZe uvedenych kategorii, které se dale déli

dle konkrétni charakteristiky.
2.3.1 Restaurace

Jedna se o zafizeni, kde pfevazuje prodej pokrmi nad prodejem napojt.
e Restaurace — zajist'uje stravovaci sluzby s vybérem z mnoha jidel a népoja,

e samoobsluzna restaurace — je také oznaCovdna pojmem jidelna, kde hosté své

stravovaci potieby uspokojuji formou samoobsluhy,

e motorest — je forma restaurace, kterd se vyskytuje v blizkosti komunikac¢nich silnic
se silnym provozem motorovych vozidel, je zapotiebi zajistit u tohoto zafizeni

dostatek parkovacich mist,

e jidelni restauratni vozy — poskytuji stravovaci sluzby v pojizdnych dopravnich

prostiedcich, naptiklad ve vlaku a autobusu,

e bufet — jedna se o specializované zafizeni dle konkrétnich produktii, které nabizi

obcerstveni samoobsluznou formou,

e bistro — je totéz oznaceni pro rychlé obcerstveni jako fast food, tato zafizeni se

vyznacuji predevSim servirovanim jidel v nevratnych obalech,

e Kiosek — jedna se Casto o rozSifeni jiného stravovaciho zatfizeni, zejména b&hem

sezon, piikladem miZe byt pochiizkovy prodej chlazeného piti v 1ét€ nebo forma
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prodejniho stanku ¢i okna Vv rekreacnim stiedisku. (Kategorizace hostinskych

zatizeni, 2009)
2.3.2 Bary

Tato zafizeni se vyznacuji prevladajicim prodejem néapoji nad prodejem

pokrmd.

e Denni bar — se vyznacuje existenci barového pultu a obsluznou formou poskytuje
stravovaci sluzby, dale se ¢leni podle svého urcitého zaméieni:
o gril bar — jidla pfipravovana na grilu,
o pizzerie — dominantni prodej pizzy,
o snack bar — nabidka studenych pokrmu,
o aperitiv bar — nabidka studenych pokrmi a Siroké spektrum piipravovanych
napoju,
o lobby bar — tento typ lze najit v hotelech, nabidka teplych a studenych napoji.
e Noc¢ni bar — Casto oznacovan také jako nocni klub nebo méné cCasté varieté

a dancing, jedna se o zabavné hostinské zafizeni s otviraci dobou pies noc, stejné

jako u denniho baru je zde barovy pult a navic prostory pro tanec.

e Vinarna — kategorie baru, kde jsou obsluznou formou nabizena pievazné vina

s doplitkovym sortimentem pokrmui.

e Kavarna — je hostinské zafizeni, kde pievazuje prodej teplych napoji doplnény
0 nabidku cukréisky produkt a studenych pokrmu, kavarna je zfizena za ucelem
pohodli a pro dlouhodoby pobyt hosta, ktery je zptijemnén pomoci gauci, kiesel,
spole¢ensky her a poslechem hudby.

e Pivnice — je specializovana zejména na prodej piva obsluznou formou s nabidkou
i ostatnich napojii a v tomto zafizeni je mozno podavat i pokrmy. (Kategorizace
hostinskych zatizeni, 2009)

2.3.3 Ostatni

Pod tuto kategorii spada zejména institucionalni stravovani, podavani pokrmu
anapoju Vv zavodnich, Skolnich a vysokoskolskych jidelnach (menzach), v letadlech

a pfi spolecenskych udalostech. Lze sem zatadit Ustavni stravovani v nemocni¢nich
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zafizenich, které je kazdodenni zalezitosti vSech pacientl, ktefi travi sviij pobyt
V nemocnici. Nemocni¢ni stravovani je naroc¢né, jelikoz se musi ptizpuisobovat dle
individualnich diet nékterych pacientd. Zajimavou formou stravovani je armadni, kdy
stravu mlze zajiStovat externi firma nebo si armadni jednotka sama zajistuje pripravu
pokrmtl. Prodejni ceny napii¢ riznymi formami institucionalniho stravovani jsou
upraveny pro konkrétni skupiny stravnikti, pro které bylo zafizeni zfizeno. (Buresova,

2014)

Gastronomicka zatizeni se dé€li do tfi skupin podle své charakteristické funkce,
do prvni skupiny spadaji ta zafizeni, u nichz pfevazuje funkce stravovaci, patii sem
restaurace, jidelna, motorest, gril bar, snack bar, restauracni viz. Ve druhé skupiné
s funkci spolecenskou a zdbavni se nachazi kavarna, vinarna a pivnice. Do posledni
a tedy tteti skupiny s ptevazujici funkci dopliikového stravovani spadé bufet, vycep piva
a prodej polotovart. (Burda, 2011)
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3 Mystery shopping

Pro srovnani kvality poskytovanych sluzeb u vybranych podnikid je vhodnou
volbou mystery shopping, jedna z metod vyzkumu, kterd se Vyuziva na celosvétové
urovni. Mystery shopping (dale jen MS) pochazi piivodem z Ameriky a samotny nazev
mystery shopping zacala jako prvni vyuzivat americkd spole¢nost WilMark ve
Ctyficatych 1étech 20. stoleti, kdy mél MS za ukol odhalovat necestné jednani vlastnich
zaméstnanct. (Objasnéni zahady jménem mystery shopping, 2015) V soucasnosti je
cilem MS zhodnoceni celkové Grovné kvality poskytovanych sluzeb zakaznikim dle
predem stanovenych kritérii. MS lze volné prelozit jako utajené nakupovani ¢i

pozorovani. (Mystery shopping, 2015b)

Dulezitou roli hraje takzvany mystery shopper, neboli pozorovatel ¢i proskoleny
pracovnik, ktery provadi vyzkum Vv misté poskytovani sluzeb a vydava se pii tom za
zakaznika. Jeho ukolem je nejen kladeni otazek, u kterych lze posoudit spravnost
odpovédi, ale i pozorovani celkového prostiedi, vzhledu prodejny a stavu uzivaného
vybaveni. Dale sleduje chovani a pfistup obsluhy k zdkaznikovi, vcetné jejich
odbornych znalosti, a také kontroluje dodrZzovani standardii stanovenych na zakladé
piedepsaného scéndie. Aby byl vyzkum efektivni, béhem celého procesu nesmi dojit
K prozrazeni mystery shoppera. Po ukon¢eni MS vyplni pozorovatel pfedem dikladné
piipraveny zaznamovy arch, ktery miize doplnit vlastnimi posudky a pozndmkami.

(Kozel, 2011)

Je ovSem zadouci, aby mystery shopper provadéjici kontrolni nakup byl
proskoleny v dané oblasti, ve které k prizkumu dochazi. Mél by byt ¢estny a poskytovat
relevantni nezkreslené informace bez osobniho zaujeti. Pro zajisténi kvalitnich vysledkl
mystery shopperem je vhodné vyuzivat sluzeb specializovanych agentur, které¢ dodrzuji
pravidla pro vyzkum. Agentury zajiStuji pro své mystery shoppery specidlni $koleni,
aby byly schopni vykonavat prizkum kvalitné. Tato Skoleni by méla naudit
pozorovatele vystupovat pii své praci presvédciveé, aby nedoslo k jejich prozrazeni.
(PamInCa, 2009) Celkové vyhodnoceni pozorovani mystery shopperem ma za cil
odhalovat nedostatky a iniciovat zkvalitnéni sluzeb poskytovanych zkoumanym

subjektem. (Mystery shopping, 2015a)
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MS je metoda vyzkumu, ktera dodrzuje standardy stanovené Sdruzenim agentur
pro vyzkum trhu a vetejného minéni SIMAR, které predepisuje pravidla pro vyzkum
trhu a také respektuje zakladni mezinarodni kodex ICC/ESOMAR, Mezinarodni kodex
vyzkumu trhu a socialniho vyzkumu. Tento kodex je ustanoven organizaci ESOMAR,
jejiz zakladni ¢innosti je zkvalitnéni podminek pro vyzkum trhu po celém svété. Tuto
¢innost zajiSt'uje prostiednictvim tzv. ,,guidelini®, neboli seznami smérnic ¢i zasad, jez
se vsichni Clenové této organizace zavazuji dodrzovat. V souCasnosti ma organizace
ESOMAR 4 900 ¢lent ve vice nez 130 zemich svéta. Zakladni vycet pravidel kodexu
ICC/ESOMAR dodrZzovanych vyzkumniky je uveden v ptiloze B. (Stanovy SIMAR,
2015; About ESOMAR, 2015)

Metoda mystery shopping je vyuZzivana nejriznéjSimi spole¢nostmi z rtiznych
oborti podnikani, nejéastéji u téch, které maji vice prodejen ¢i pobocek vytvarejici
fetézec, nebo ve kterém mohou ¢asteéné ztracet kontrolu nad vztahy mezi personalem
jednotlivych pobocek a zakazniky. Tato metoda vyzkumu spole¢nostem umoZznuje
kontrolu v situacich, ve kterych dochazi ke styku s klienty. MS ma tedy uplatnéni ve
vSech moznych oblastech podnikéni, které¢ si lze vybavit, jsou to sluzby jakéhokoli
charakteru (bankovnictvi, pojistovnictvi, hotelnictvi, gastronomie, zdravotnictvi a jiné),
vyuziva se také v ndkupnich centrech, V jednotlivych prodejnich pobockach, u siti
Cerpacich stanic, ve sportovnich stfediscich a vSude, kde se stfetava zaméstnanec versus

Klient. (Objasnéni zahady jménem mystery shopping, 2015; Mystery shopping, 2015c)
3.1 Techniky mystery shoppingu

U této metody vyzkumu existuje mnoho technik provedeni. Mystery visits
posuzuje piedevsim prostiedi prodejny a chovani obsluhy z pohledu zédkaznika v misté
prodeje. Mystery calls zhodnocuje kvalitu zakaznickych linek prostiednictvim
telefonnich hovord, lze posuzovat turoven rozhovoru, dobu ¢&ekani na spojeni
S operatorem, schopnost identifikace zdkaznika, ptistup operatora. (Mystery calling,
2015) Mystery mailling zahrnuje ptedevsim rychlost odezvy a spravnost obsahu
informaci prostfednictvim elektronické posty. (Mystery mailling, 2015) Mystery
delivery prostiednictvim této techniky lze hodnotit cely proces od objednani az po
doruceni zasilek, vcetné¢ platebnich podminek, neposkozeni zasilky a dodrZeni
dorucovacich terminti. Complaint mystery shopping spociva ve vyhovéni pfi stiznosti,

jakym zpisobem firma pfistupuje k zadkaznikim, ktefi jsou nespokojeni. Business to
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business mystery shopping je hodnoceni mezi dvéma podnikatelskymi subjekty, mize

poslouzit ke zjisténi informaci o konkurenci. (O mystery shoppingu, 2014)
3.2 Realizace mystery shoppingu

Dulezitou soucasti realizace MS je samotna ptiprava, na které se podili zadavatel
a vykonavatel, ktery provadi utajené pozorovani. V této fazi se stanovuji cile, ptipravuje
se zaznamovy arch ascénaf, dle kterého mystery shopper postupuje V prubéhu
pozorovani, a vybiraji se mystery pozorovatel¢, ktefi jsou typové vhodni k vykonani
konkrétniho ukolu. Napt. mystery shoppeii ve véku 45 let si nemohou jit zazaddat do
banky o zfizeni studentského UcCtu. V piipadé objedndvky na zakazku se ob¢ strany
dohodnou na vzijemnych pozadavcich, ¢asovém rozvrhu a kalkulaci veskerych
nakladt. Po pisemné dohod¢ vykonavatel pfistupuje k druhé etapé, kterou je vlastni
pribéh. V této fazi mystery shopper uskuteéiiuje navstévu, telefonuje nebo se jinym
zpusobem spoji s konkrétni provozovnou ¢i pobockou na zékladé domluvené techniky
provedeni mystery shoppingu. V prubéhu se tidi dle pfedem stanoveného scéndie, diky
kterému ziska pottebné informace. Posledni fazi je vyhodnoceni a prezentace vysledki
zadavateli, kdy pozorovatel analyzuje vysledky a vyhotovi kone¢nou zpravu, Vv nizZ jsou
popsany veskeré skutec¢nosti, které¢ v pribehu mystery shoppingu byly zjistény. Soucasti
této faze jsou ptipadna doporuceni, jak eliminovat nedostatky nebo zvysit kvalitu
poskytovanych sluzeb zakaznikim. (Mystery shopping proklepne nespolehlivé

zameéstnance, 2009)
3.3 Mystery shopping ve spojitosti s gastronomii

V soucasnosti je MS stale vice vyuzivan. V riznych odvétvich primyslu dochazi
S postupem c¢asu k rozvoji, tedy i v oblasti gastronomie. Snahou kazdého restauracniho
zafizeni je poskytovat na trhu stale kvalitnéj$i sluzby oproti konkurenci. Zékaznici stale
Kladou vys$si pozadavky na kvalitu sluzeb a to s sebou pfinasi znaény tlak na
poskytovatele, ktefi se snazi témto narokiim vyhovét. Mystery shopping je jedna z cest,
kterd napomahd urCovat, jak poskytovat zakaznikim kvalitni sluzby. Je tfeba si
uvédomit, Ze sluzby poskytované v restauracnich zatizenich jsou spojené s hmotnymi
produkty, je tedy dulezité pti provadéni MS sledovat kvalitu poskytovanych sluzeb
obsluhujicimi, ale i kvalitu hmotnych produkt v podob¢é pokrmi, napoji a uzivaného

vybaveni. (Burda, 2011)
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Kvalitou se rozumi vlastnosti, které nezbytné musi odpovidat pozadavkim
zakaznikl. Pokud vlastnosti sluzby pred¢i ocekavani zakaznikl, neboli splni jejich prani
nad ramec jejich pozadavk, jedna se o vysoce kvalitni sluzby, jestlize nenaplni vSechna
ptani a potfeby zékazniki, jsou sluzby vnimany jako nekvalitni. Kvalitu l1ze vysvétlit na
prikladu, kdy zakaznik, ktery se rozhodne navstivit restauraci, ocekava konkrétni
vlastnosti obsluhy, naptiklad ocekava rychly servis. Dostane-li se zadkaznikovi pii jeho
navstéveé nejen rychlého servisu, ale bude-li personal navic pfijemny, ohodnoti troven
poskytovanych sluzeb jako kvalitni, protoze ocekavani byla splnéna nad jeho ramec.
(Foret, 2011) V zajmu podniki je neustale zvySovat kvalitu svych sluzeb, kterou lze

zajistit za pomoci vyuziti metody mystery shopping. (Kvalita, 2013)
3.4 Prinosy mystery shoppingu

Rozhodnuti spole¢nosti pfijmout mystery shopping jako metodu vyzkumu
S Ssebou piinasi fadu pfinost, ale i nékolik nevyhod. Jednou z vyhod je, Ze MS umoziuje
schopnost vidét vlastni podnikani z pohledu zakaznika. Zejména duleZitym piinosem je
ziskani objektivnich informaci vypovidajici o trovni vztahu personalu se zékazniky
a kontrola, zda zaméstnanci dodrzuji piedepsané standardy pii zakaznickém servisu,
aby se na vSech pobockéach zékaznikim dostalo sluzeb na stejné tirovni. Na zékladé
ziskanych informaci je mystery shopperem zpracovano komplexni zhodnoceni, podle
kterého je spole¢nost schopna posoudit uroven vlastniho servisu zakazniktim. Dale mezi
piinosy lze zatradit zvySovani efektivity prodejnich procest, poskytnuti podklada pro
rozvoj personalu v oblasti styku se zakazniky, zlepSeni image spoleCnosti a také

napomaha zvySovat spokojenost zakazniki.

Ptes vSechny vyhody, které MS piinasi, se 1ze setkat i S n¢kolika nevyhodami,
kterymi mohou byt vysoké ndklady, v pifipadé najmuti specializované agentury
zabyvajici se vyzkumem MS. V situaci, kdy MS provadi externi mystery shoppefi,
nelze ovéfit jejich spolehlivost, nezaujatost anezbyva nic jiného, nez doufat
Vv profesiondlni pfistup ze strany pozorovatelli. Do nevyhod lze zahrnout riziko odhaleni
role mystery shoppera, vtomto piipadé ztraci MS sviij smysl. Dle zvazeni vySe
uvedenych faktl se spole¢nosti rozhoduji, zda vyuziji tuto metodu vyzkumu. (Benefits
of mystery shopping, 2012; Using mystery shoppers to improve customer service, 2014;

5 zplisobd, jak ziskat zpétnou vazbu od zékaznika, 2015)
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4 Franchisingova sit’ Potrefena husa

Informace pottebné ke zpracovani této kapitoly byly ziskany na zéklad¢ ustnich
pohovort s provoznimi manazery provozovny Potrefena husa v Plzni a internetovych

zdroj, které jsou uvedeny v seznamu pouzité literatury.

Potrefend husa je sit’ restauraci zalozena na franchisové bazi, ktera se zacala
budovat v Ceské republice jiz od roku 1998 a v soudasnosti je tento fetézec tvoien
celkem tficeti restauracemi. Poskytovatelem celého konceptu Potrefena husa je
spole¢nost Pivovary Staropramen, s.r.o., ktera zajistuje franchising stravovacich sluzeb
na mezinarodni urovni. Jedné se o jednoduchy franchising, nebot’ jednotlivi franchisanti
nemaji moznost vytvafet vlastni subfranchisingovou sit. (Stan¢k, 2015; Potrefené husy,

2014)

Franchisova sit Potrefena husa poskytuje stravovaci sluzby, které dle
odvétvového tfidéni sluzeb spadaji do terciarniho sektoru a jsou sluzbami trzniho
charakteru. Dle klasifikace NACE se ¢innost restauraci Potrefend husa zatazuje do
sekce | — Ubytovani, stravovani a pohostinstvi, oddilu 56 — Stravovani a pohostinstvi,
skupiny 56.1 — Stravovani v restauracich, u stankti a v mobilnich zafizenich. (Styblo,

2015)

Potrefena husa je moderni a designové ladéna restaurace, kterd se zaméiuje na
prodej znackovych piv Staropramen a kvalitniho jidla. Pivovary Staropramen zajist'uji
koncept Potrefena husa, pod ktery spadaji celkem tii kategorie odliSujici se nékterymi
parametry. Témito parametry, které urcuji vybér kategorie, jsou umisténi, rozloha

prostor, kapacita a vyse investic. Jedna se o kategorie Restaurace, Beerpoint a Sport bar.

Vhodnym umisténim Potrefend husa Restaurace je zejména stied vétSich mést.
Optimalni poloha restaurace je pfimo na namésti nebo v mistech se zvySenym
provozem chodct. Idealni velikost prostor se pohybuje v rozmezi 350 az 450 metra
¢tvereCnich, pfiemzZ je zapotiebi, aby minimaln€ 250 metra ¢tvereCnich ptipadalo na
pfizemi téchto prostor. Kapacita mist k sezeni by méla dosahovat vice nez
120 a o¢ekavana vyse finanénich prostiedkd vlozenych do podniku za ucelem dosazeni
zisku ¢ini pfiblizné 12 mil. K¢, ovSem zaleZi na velikosti a stavu prostor. Na obrazku

¢. 3 na nasledujici strané je ukdzano svétle hnédé logo restaurace.
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Obr. ¢. 3: Logo Potrefena husa restaurace
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Zdroj: www.pivovary-staropramen.cz, 2014

Potrefenou husu beerpoint s oranzovym logem, které 1ze vidét na obrazku ¢. 4, je
mozno najit v obchodnich centrech nebo naptiklad na hlavnim vlakovém nadrazi
v Praze. Casto mylnym dojmem beerpoint piisobi na okoli jako rychlé ob&erstveni, ale
neni. Hosty mize pfivést v omyl rychla obsluha a pfiprava jidel. V téchto zafizenich se
zkracuje doba pobytu hosta v provozovné, ale nejedna se bistra jako napiiklad Burger
King, McDonald’s, atd., coz dokazuje forma i obsah jidelniho listku. Pozadavek na
plochu pro ztizeni provozovny je minimalné 180 metrti ¢tverecnich, potfebna investice
kapitalu se pohybuje kolem 9 mil. K¢, na které se spolupodili spole¢nost Pivovary

Staropramen, s.r.0.

Obr. ¢. 4: Logo Potrefena husa beerpoint

Zdroj: www.pivovary-staropramen.cz, 2014

Potrefena husa sport bar je bar ve spojeni se v§im, co se ty¢e sportu a zabavy.
Uvnitf 1ze najit velkoplo$né projektory, televizory, bowlingové drahy, kule¢niky, Sipky
a taky sazkatskou cast. Lze zde piijemné posedét u dobrého piva a nabidky kvalitnich
jidel. Vhodnym umisténim jsou nebytové prostory na sidliStich velkych mést.

PoZadavek na vyméru prostorll je zavislda na urovni zabavnich zafizeni, ovSem
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minimalné¢ 350 metrt Ctverecnich, déale je zapotfebi vlozit nejméné 7 mil. K¢ do
gastronomické ¢asti, vyse vlozenych finan¢nich prostredkil je prizptisobena na kapacité,
velikosti a arovni zabavnich zatizeni. Cervené logo Potrefena husa sport bar viz obrazek

¢. 5. (Pivovary Staropramen — franchising, 2011; Styblo, 2015; Stan¢k, 2015)

Obr. ¢. 5: Logo Potrefena husa sport bar
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Zdroj: www.pivovary-staropramen.cz, 2014

V Ceské republice 1ze navstivit dvacet devét provozoven Potrefena husa a jednu
na Slovensku v hlavnim mésté Bratislava. Seznam jednotlivych Potrefenych hus
rozdélenych dle kategorii je obsazen v piiloze C. Kazda provozovna pouziva barevné
logo dle konceptu, na kterém je zalozena. Toto logo je soucasti kazdé vizitky, ukazka

vizitek je soucasti ptilohy H. (Potrefené husy, 2014)
4.1 Predstaveni spole¢nosti Pivovary Staropramen, s.r.0.

Pivovary Staropramen, s.r.o. jsou V Ceské republice druhym nejvétsim
vyrobcem piva. Vyvoz piva je sméfovan do vice neZ tiiceti péti zemi svéta. Vznik
akciové spolecnosti se datuje roku 1992. Tato spole¢nost vlastni a provozuje pivovary
Staropramen a Ostravar. V fijnu roku 2003 dosSlo ke zméné€ obchodniho jména,
z pavodnich Prazskych pivovarg, a.s. se staly Pivovary Staropramen, s.r.o., tehdy, jak je
mozné vy¢ist z nazvi, se zménila i pravni forma spoleénosti z akciové na spole¢nost
s ru¢enim omezenym. Obchodni jméno spole¢nosti nese oznaceni Staropramen diky
dominantnimu postaveni tohoto piva mezi ostatnimi znackami, jez spadaji do jejiho
portfolia. Roku 1869 se zacal samotny pivovar budovat a v roce 2014 oslavil 145 let své
existence. Na pocest tohoto vyro¢i Staropramen vytvofil specidlni limitované pivo

polotmavy lezdk Granat 14,5. (O spolecnosti, 2014; Nedavna historie, 2014)
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Pivo Staropramen a Ostravar se vaii v pivovaru jiz od samého zacatku existence,
ale v prib&hu Casu ptijal pivovar za své i dal§i velmi znamé znacky. Z téch ¢eskych jsou
to Staropramen Cool, Staropramen Sladkova limonada, Branik, Velvet a mén¢ zndmé
Sladkiv méstan a Vratislav. Mezi své ptijal pivovar i belgickd piva znacek Stella
Artois, Hoegaarden, Leffe a nelze opomenout ani British Cider. Pivovary Staropramen,
s.r.0. spadaji do skupiny pivovari Molson Coors Brewing Company. Od tnora roku
2015 navic spolecnost rozsitila své portfolio o nové pivo, mexicky lezak Corona Extra.
Tato spolecnost prosperuje celou fadou vlastnich 1 partnerskych znacek. (Nase znacky,
2014; Portfolio spole¢nosti Pivovary Staropramen se rozSifuje o znaCku Corona Extra:

mexické pivo, které dobylo svét, 2014)
4.2 Prava a povinnosti franchisora a franchisanta

Spole¢nost Pivovary Saropramen, s.r.o. zpravidla uzaviraji smlouvy se svymi
franchisanty na deset let s moZnosti prodlouZzeni. Zahajeni provozovani restaurace
Potrefena husa sebou piinasi nutné pocatecni naklady pro franchisanta, které je nutné
zvazit. Presto, ze vstupni poplatek do franchisového fetézce je nulovy, celkova investice
do provozovny se pohybuje mezi 9 a 12 miliony K¢. Vyse investic zavisi na mnoha
faktorech, jako je stav a velikost podnikatelskych prostor, trovenn vybaveni kuchyné,
provozni naklady a v ptipadé pronajatych prostor se jednd 1 o vySi najmu. Na celkové
investici se podili samotny franchisor 25 %, zbylych 75 % néakladi musi vynalozit sam
franchisant. Pivovary Staropramen se financn¢ spolupodili na ¢asti interiéru, dale na
kuchynském inventaii (talife, piibory, hrnky a dalsi), zajistuji také technologie dulezité
pro vycep piv. Franchisantim odpadaji ndklady spojené s proSkolovanim personalu,
veskera Skoleni jsou zajiSténa poskytovatelem franchisy. Ostatni nalezitosti pro fadny
provoz jsou financovany jednotlivymi franchisanty. (Stan¢k, 2015; Franchising, celkem
jisté podnikéni, 2012)

Uzavienim franchisové smlouvy vznikaji ob&ma zGCastnénym stranam,
franchisorovi (Pivovary Staropramen s.r.0.) a franchisantovi, vzajemna prava
a povinnosti. Povinnosti vSech franchisantli je v restauracich Potrefena husa vyhradni
prodej piva, jez spada do portfolia spole¢nosti Pivovary Staropramen. V Potrefenych
husach nesmi byt prodavano, ¢i jakymkoli zplisobem propagovano pivo jiné znacky.
Jednotlivé provozovny sité Potrefenda husa maji smluvné zajisténého vyhradniho

dodavatele piv, kterym fje samotny franchisor Pivovary Staropramen, ktery produkuje
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veskera toCend i lahvova piva ze své Siroké skaly znacek, jako je Ostravar, Velvet, Kelt
a dalsi, vCetné belgickych piv Stella Artois, Hoegaarden a Leffe. Dodavatele
nealkoholickych napoji, kavy, vina a alkoholickych ndpoji kromé piva ma franchisant
pravo si zvolit na zakladé vlastniho rozhodnuti, proto se v riznych Potrefenych husach
lze setkat napiiklad s rozdilnou znackou kavy, nebot’ vybér zavisi na franchisantovi.
Franchisovou smlouvou je franchisorovi vyhrazeno pravo kontroly pomoci metody
vyzkumu mystery shopping, zhruba jednou za dva az tfi mésice. Mystery shoppingem
zajiSténym externi agenturou je kontrolovano, zda jsou v Potrefenych husach
dodrzovany standardy manualu v pribé¢hu obsluhy a kontaktu se zdkaznikem, které

vyzaduje franchisova smlouva. (Styblo, 2015)

Franchisor se uzavienim smlouvy s franchisanty zavazuje, ze jim bude béhem
jejich ¢innosti poskytovat marketingovou podporu, mystery shopping, pravidelné
konzultantské navstévy, jednotny systém nakupu, public relation podporu a jiz zminéna
pravidelna Skoleni, ktera jsou zajiStovana v prostorach pivovaru Staropramen v Praze,
kterych se povinné zaméstnanci jednotlivych franchisanti musi uCastnit. Dalsi
povinnosti franchisanta je platit mési¢ni poplatky. Franchisantovi je za poskytnuti
franchisy a zajiSténi konceptu smluvné urcen prubézny mési¢ni poplatek, ktery je
stanoven ve vysi 5 % z mésicniho obratu. Zékladnim pozadavkem, ktery musi pro
ziskani franchisy franchisant splnit, je odpovédna osoba za provoz podniku s odbornymi
znalostmi a praxi v oblasti gastronomie. Musi téz spliiovat podminky stanovené
zivnostenskym zakonem, které jsou nutné pro podnikani v oblasti pohostinstvi. Dale
musi mit franchisant zajisténé vlastni prostory nebo alespon dlouhodob¢ pronajaté, které
jsou vhodné k provozovani restauracniho zafizeni a jsou na dobfe frekventovaném
misté. Dalsi pozadavky jsou spiSe doporuceni pro efektivnéjsi podnikadni, tim je
flexibilita, silné financni zazemi a bydlist¢ odpovédné osoby za provoz v blizkosti

provozovny. (Styblo, 2015)
4.3 Manual Potrefena husa

Tato kapitola byla zpracovdna na zdklad¢ ustniho rozhovoru s provoznim
manazerem Potrefené husy Plzen a dle interni dokumentace Standardy manualu

Potrefena husa.

Provozovny Potrefend husa jsou navenek prezentovany kvalitnim a rychlym

servisem, kterym chtéji dat jasné najevo, ze host je na prvnim misté. Svym systémem
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obsluhy chtéji zajistit plnou spokojenost kazdého hosta a zarucit jeho opétovnou
navstévu. Proto spolecnost Pivovary Staropramen, s.r.o. sestavila jednotny univerzalni
manudl, ktery obsahuje veskeré nalezitosti potfebné k fadnému provozu. Kazda
Potrefena husa by méla manual respektovat a dodrzovat, aby byl splnén celkovy
koncept, na kterém si spole¢nost Staropramen zakladd. Manual Potrefenych hus

nestanovuje piikazy, ale snazi se, aby se ho personal naucil, porozumél mu a realizoval
ho.

Jednim z hlavnich bodd, kterym by se méli fidit vSichni pracovnici, je dvojita
kontrola a ptatelskost k hostiim, ktera je pro tuto prémiovou hospodu bodem ¢islo jedna.
Pojem dvojita kontrola 1ze vysvétlit na ptikladu objednavky napoji, kdy obsluhujici
¢iSnik objedna u stolu seznam népoji, ktery zaznamena do systému pomoci dotykové
pokladny. Po elektronickém zaznamenani se ihned objednavka vytiskne na papir.
Nasleduje ¢innost barmana, ktery je povinen ptfipravit ndpoje pouze podle vytiStén¢ho
seznamu a hotové napoje spolecné s vytisténou objedndvkou umistuje na vydejni misto,
kde jiz opét piebird odpovédnost obsluhujici ¢iSnik. Ten piekontroluje, zda byly
piipraveny napoje spravné dle prilozené objednavky a odnese jej ke stolu. Tedy nez se
objednavka dostane k zdkaznikovi, je zkontrolovdna minimaln¢ dvéma osobami
personalu. Stejny postup se aplikuje 1pii servirovani pokrmt, kde za kontrolu
objednavky nesou odpovédnost obsluhujici a kuchai. Smysluplnost a rychlost prace jsou
dalezité, ale hlavni cesta k tispéchu je ta, co kazdy déla prostfednictvim své osobnosti.
Role kazdého z personalu spociva v obohaceni hosta o nové zkusenosti, zakladem je
vybornd znalost jidelniho i ndpojového listku, ale diilezita je i schopnost byt napomocen
hostovi pfi vybéru. Pfinesenim jidla na stll role obsluhujiciho nekon¢i, i béhem jidla se
obsluha musi snazit, aby byl host spokojen tim, Ze popfeje zakaznikovi dobrou chut’
nebo se po chvili zeptd na spokojenost s jidlem. Praveé toto zaméteni se na detaily je tim,

co ¢ini restaurace Potrefena husa vyjime¢nymi oproti konkurenci.

Pravé obsluhujici pracovnik je v ptimém styku s hosty a komunikuje s nimi

dennodenné, je na né¢ kladen nejvétsi diiraz a naroky prostiednictvim manuélu.
4.3.1 Charakteristika obsluhujiciho personalu

Pro lepsi pochopeni obsluhujiciho personalu toho, co se od nich ocekava, je

vytvofen seznam charakteristik. Obsluhujici by mél byt n€kdo, kdo:

e Je pohostinny, pratelsky a taktni ke vS§em hostiim bez vyjimky.
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e Je pozorny a vyplni vSechna pfani hosta.

e Dokonale komunikuje se svymi kolegy, vedoucimi pracovniky a v neposledni fadé

i S hosty.
e Uveédomuje si, ze je soucasti tymu a chova se dle toho.
e Je spolehlivy, ma trpélivost a je propagatorem dobré nalady.

e Ma dokonalou znalost pokrmi, ndpojui, ptfedevsim tocenych piv, jejich slozeni

acen.
e Je presny pii vystavovani uctl a pfijimani hotovostnich i bezhotovostnich plateb.
e Je dostatecné fyzicky zdatny nosit plna ¢iSnicka plata i v pfeplnénych prostorach.
e Udrzuje maximalni ¢istotu v ptipravnach a expedicnich prostorach.
¢ V neposledni fad¢ je vzdy upraven.

Je ztejmé, Ze tyto charakteristiky nelze rozpoznat hned, proto jsou uchazeci na
misto obsluhujiciho persondlu pfijimani po n€kolika zkuSebnich hodinach. V prubéhu
této doby ma manazer moznost pozorovat uchazee pii praci, poznat, zda jsou

vhodnymi adepty na vykonavani této prace, a rozhodnout se o jejich prijeti.
4.3.2 Pracovni uniformy

Je dulezité, aby kazdy z obsluhujiciho personalu mél nezmackanou a cistou
¢ernou kosili s logem Staropramen se jmenovkou na viditelném misté. Dale také Cisté
modré dzinové kalhoty a ¢ernou obuv. Nezadouci jsou vyrazné doplilky, na které by
host mohl upoutat svou pozornost, stejné tak nezadouci je noSeni cigaret, mobilnich
telefontl a jinych osobnich véci v kapsach, nebot’ to neplsobi profesiondlné. Kazdy
Z persondlu by mél mit pii sobé vzdy Uctenky, na které lze psat, a dva kusy tuzek. Mezi
pracovni uniformu je také dilezité zatadit asmév, ktery je vyzadovan pii jakémkoli

kontaktu s hostem.
4.3.3 Pracovni napli obsluhujiciho personalu

Obsluhujici personal je povinen zajistit hostovi rychly, pfatelsky a osobni servis,
dobfe se vyznat v nabizenych produktech, coz usnadiuje prodej a obsluhu. V ptipadée
specifickych pfani a potfeb hosta je povinen upozornit manazera provozu, ktery je

zodpovédny za vyfeSeni téchto situaci. Mezi dal§i pracovni povinnosti spada
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debarasovani, odklizeni veskerého nadobi po jeho pouziti ze stold, udrzovani Cistoty
stoli a ostatnich prostor. Personal nesmi opoustét v pracovni dobé prostory provozovny

bez souhlasu vedouciho provozu.

Dulezitou soucasti je i fyzicka kondice, tedy schopnost vykondvat prace, které
vyzaduji chiizi nebo stani pti pIné provozovné, dale je to schopnost udrzet a donést jidlo
a napoje na platech. Obsluhujici personal musi zvladat ¢innosti, které vyzaduji ohybani,
klekéani, zvedani, sundavani a noSeni piepravek. Jeho komunikace S hosty musi byt

zietelna a dostate¢né hlasita.
4.3.4 Pravidla jednani s hosty

Dulezity je vzdy prvni dojem, proto je podstatné uvitat hosta jiz u dvefi
a s usmeévem, coz hostovi pfindsi ptijemny pocit. Zadkladem tspéchu je také neustala
komunikace a udrzovani o¢niho kontaktu, i v ptipad¢, kdy obsluha neni schopna se
okamzité hostovi vénovat, je dobré dat o¢nim kontaktem najevo, ze host bude co
nejdiive obslouzen. S komunikaci uzce souvisi naslouchani, neni vhodné v hostovi
vzbuzovat dojem, ze svym pianim otravuje ¢i rusi. Vzdy je potieba mit prehled o svém
useku a ptat se hostli na spokojenost s kvalitou vSech chodt, tedy predkrmu, hlavniho
chodu a dezertu, zhruba po dvou soustech nebo jedné minuté. V piipadé nespokojenosti
zékaznika s kvalitou jidla je nutné ihned sjednat ndpravu, napiiklad formou vymeény
celého chodu. Nemén¢ dilezitym pravidlem je udrzeni stale stejné urovné obsluhy,
nebot’ prvni ranni i posledni no¢ni zakaznik ma narok na stejné kvalitni servis. Proto je

nutné dodrzovat kroky manuélu, coz tuto stabilitu zajisti.

Je nevhodné diskutovat s hosty o osobnich zaleZitostech. Kazdy jednotlivec
Z personalu musi akceptovat hostovu kritiku a omluvit se 1 v ptipad¢€, ze nenese vinu za
chybu, ktera zapii¢inila jeho nespokojenost. Ucta je vice nez pravidlo, proto je
podstatné stale davat hostovi najevo jeho dilezitost a neustale pozitivné vystupovat.

Dvojita kontrola a pozornost k detailu je to, co piivede hosty zpét.

V piipad€ stiznosti od hosta se dodrzuje pét zdkladnich pravidel, kterd jsou
trp€livé naslouchani, uptimna omluva, vychazeni hostovi vstiic ve vSech jeho pfanich,
informovani manaZera a zavérecnd kontrola, jestli je jiz host spokojen. Je také zadouci

mit na paméti, Ze host ma vzdy pravdu.
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4.3.5 Hlavni body procesu obsluhy

e Osobni pfivitani hosta s ismévem jiz pfi vstupu do provozovny, na piivitdni hosta
u stolu ma servirka nebo ¢iSnik jednu minutu od ptichodu a k pfivitani musi vzdy
nabidnout piva Staropramen a po té denni, pfipadné sezoénni nabidku. Pfi

objednavce napoju je nutné brat v potaz dobu, vek, naladu hosta i pocasi.

e Ujisténi, ze napoje jsou podavany podle predepsanych norem, objednavka jidla,
servirovani dle casového limitu a pfiprava vSech soucdsti ptfiboru vcetné

dochucovadel.
e Dvojita kontrola béhem celého procesu.
e Udrzba ¢&istoty a debaras stoli.
e Pohotové uzavieni Gctu a piedlozeni hostovi.
e Rozlouceni se s hostem a podékovani za navstévu.

Chovani pii reklamaci jidla hostem vyzaduje velké usili a trpélivost. Kdykoli si
host stézuje na kvalitu jidla, je dilezité jej okamzit¢ odnést, zjistit podstatu stiznosti
a thned zjednat napravu. Je tieba odnést jidlo zpét expeditérovi, ktery je zodpoveédny za
opravu objednavky, a vzdy informovat manazera o stiznosti. Pravidlo kuchyné je, Ze
pokazené jidlo ma piednost pfed ostatnimi objedndvkami. Pi1 opétovné expedici je
nutné informovat manazera, co nejrychleji opravené jidlo odnést zpét hostovi na stiil

a pri této prilezitosti se znovu omluvit za vzniklou nepiijemnost.
4.3.6 Objednavani napoju

Pti objednavce napoji se zacind vzdy obsluhujici ptat zeny, coz by mélo byt
pravidlem obsluhy v kazdé restauraci. OvSem dal$im pravidlem v jakékoli Potrefené
huse je vzdy nabidnout pivo Staropramen jiZ v Gvodni vété pii prvnim objednavani
napojii po usazeni hostli ke stolu. Seznam objednanych napoji musi zavést do
pokladniho systému, dle kterého barman ptipravi pozadované napoje. Pro urychleni

procesu piipravy napoji je dobré udavat objedndvky do systému ve spravném potadi:

1. lahvové vino/sekt,

2. michany koktejl/ mraZeny népoj,
3. kava,

4. rozlévané vino,
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5. lahvové pivo,
6. nealkoholické napoje/minerdlni voda/dzus,

7. tocené pivo.

Napoje se vzdy podavaji a debarasuji, tedy odklizeji, zprava a kdykoli je to
mozné. Soucasti celého procesu obsluhy je nutné pii kazdém kontaktu s hosty

zkontrolovat popelniky, zda v nich nejsou vice nez dva nedopalky.
4.3.7 Objednavani piredkrmi, hlavnich chodu a piedkrmi

Aby objednavka jidel byla spravna a nezdlouhava, je zapotiebi skvéla znalost
jidelniho listku, umét doporucit a psat ve zkratkach. Pokud se hosté rozhodnou objednat
jidlo napil, automaticky se na stul pfipravuje prazdny talit a ptibor navic, zdsadné se
pokrmy nerozdé€luji na dva talife. Pfibory musi byt na stole vzdy pfed podavanim jidla
a zabalené do ubrousku. Opét se do pocitacového systému zadavaji objednavky ve

spravném pofadi:

predkrm/malé jidlo/salat,
polévka/bezmasy pokrm,
steak/ryba,

ostatni hlavni jidla,

dezert,

o o~ wbdE

barové jidlo.

Dobry vzhled jidla tvoii padesat procent uspéchu, protoze hosté jedi i o¢ima. Na
celkovém vzhledu podavanych pokrmi se podili 1 Cistota veSkerého nadobi, tudiz je
tfeba na to dbat a kontrolovat pii kazdé expedici. Pti servirovani jidla hostovi na stil je
podstatné poptat dobrou chut’ a zkontrolovat popelnik, pokud je $pinavy, ihned ho
vyménit. Zhruba do jedné minuty nebo po dvou soustech je nutné zkontrolovat
spokojenost hostil s jidlem. Dokonci-1i host jidlo, vSe se debarasuje ze stolu, aby pted
podénim dal§iho chodu jiz na stole nebylo Zadné Spinavé nadobi. Po snézeni hlavniho
chodu vSech hostii u stolu se obsluha musi opét zeptat na spokojenost a nabidnout
dezert s kavou. Pfi servirovani dezertt je dodrZovan stejny postup jako u ostatnich

chodd.
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4.3.8 PredloZeni u¢tu a rozlouceni

Pozada-1i host o zaplaceni, musi vrchni ¢iSnik nejdiive zkontrolovat polozky
uctu v systému a po té urychlené vytisknout a predlozit hostovi s vizitkou. Vrchni ¢iSnik
je odpovédny za penize, které piijima i vraci, proto se klade diiraz na ptesnost. Vzdy se
S hostem vrchni ¢isnik s ismévem rozlouci, podeékuje za navstévu a popieje hezky den
¢i vecer.

Dulezitym aspektem pro kvalitu obsluhy v jakékoli restauraci je nacasovani.
Navrat zdkaznika je klicem k uspéchu, proto manual stanovuje i zdkladni pravidla

¢asového servisu:

1. pfivitani/objednavka napoje 3 minuty,

2. ptineseni napojii/objednavka predkrmt 3 minuty,

3. pftineseni predkrmi/salatt 7 — 10 minut,
4. objednavka hlavniho jidla 3 minuty,

5. pfineseni hlavniho jidla 15 — 19 minut,
6. kontrola spokojenosti u kazdého chodu do 1 minuty,
7. debarasovani stolu po jidle 1 minuta,

8. objednavka napoju 1 minuta,

9. pfineseni napojii/objednavka dezerth 3 minuty,

10. vytisknuti a ptedlozeni Gctu 4 minuty.

4.3.9 Rezervace po telefonu

Piehledny rezervacni systém je velmi dilezity, nebot’ pfijimani rezervaci po
telefonu je kazdodenni zalezitosti. Manual mimo jiné stanovuje kroky, které je nutné pii
telefonnim hovoru dodrzovat: pozdrav; informace o tom, Ze se host dovolal do
Potrefené husy Staropramen; adresa, kde se konkrétni Potrefend husa vyskytuje;
predstaveni personalu, ktery hovor piijal; otdzka, jak hostovi mize pomoci. Po té je
nutné vyslechnout volajiciho, zapsat uvedenou rezervaci s datem, ¢asem, poc¢tem hostd,
jménem, uvést kurdcky/nekutracky prostor, na zaveér zopakovat rezervaci pro ovéreni,

podékovat a rozloucit se.
4.3.10 Denni povinnosti obsluhujicich

Kromé toho, Ze ¢iSnici a servirky hosty obsluhuji, maji také i jiné povinnosti,

které napomahaji k hladkému b&hu provozu. Mezi né€ patii pied otevienim uklid stold,
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utirani prachu, prostfeni a pfipraveni prostoru restaurace pro fadny provoz, dale ucast na
pre-shiftu (pfedpracovni schiizce), kterd se kona kazdy den deset minut pred otevienim
a jejim cilem je motivovat K praci a informovat o dennich nabidkéach, novinkach
a zménach. Pti zavirani se kompletné uklizi v§echny prostory provozovny, stoly, lavice
a zidle musi byt utfeny, veskeré nddobi umyto a uklizeno na svém misté a vSechny zidle

zvednuty. (Styblo, 2015; Standardy manualu Potrefena husa, 2015)

Podstatnou soucasti manualu je fidit se heslem: ,,N4as zadkaznik, na$ pan.*, snazit
se mu vyhovét ve vSech moznych pfanich a potiebach a jednat s nim s respektem.
| ptesto, Ze uctivé jednani neni vzdy oboustranné, je dulezité, aby zakaznik vzdy citil
svou dileZitost a uctu, ktera mu musi byt dopfana ze strany podniku. Personal musi brat
V uvahu, Ze ,,zdkaznik mé vzdy pravdu®, ovladat své emoce a v zddném piipadé¢ mu
neodporovat. V oblasti sluzeb se cCasto lze setkat se stiznostmi a reklamacemi.
Povazovat stézujici si zdkazniky za ptitéZ neni profesionalni, protoZe oni si dali ndmahu
a obétovali sviij Cas, aby informovali konkrétni podnik o nedostatcich. Je podstatné
ptijimat jejich kritiku pozitivné a vé€novat ji pozornost, nebot pomaha podniku
piedchazet dalsim stiznostem. (Markert, 2012; Foret, 2011)

Zavérem a zaroven smyslem celého manudalu je 100% spokojenost hosta, ktera je
klicovym prvkem pfti jakékoli podnikatelské ¢innosti. Dodrzovani vSech krokt manudlu
slouzi jako navod ¢i postup vedouci k maximalni spokojenosti hostd. V soucasnosti se
uloha spokojeného zékaznika vyzdvihuje ve vétSin€é publikaci, které se zabyvaji
marketingem. Dtivodu, pro¢ je dulezité si udrzet spokojeného zakaznika, je nékolik. Do
té doby, co zékaznik ziistane spokojeny, bude i vérny a ochotny se vracet, nebot’ nebude
mit davody opustit sluzby, které mu vyhovuji. S tim tizce souvisi fakt: ziskani nového
zakaznika je mnohem nakladnéj$i nezZ si udrzet stalého, jak jiz bylo zminéno v kapitole
2.1 Vymezeni pojmu sluzba. Dokonce je ovéfeno, ze o své spokojenosti fekne dal§im
ttem lidem ve svém okoli, zatim co nespokojeny zdkaznik fekne o své negativni
zkusenosti minimalné dal$im deseti lidem, proto se klade diiraz na vénovani pozornosti
tykajici se této problematiky. Je tieba také zminit, Ze host, ktery je spokojeny, dokaze
ocenit kvalitu a je ochoten si za ni pfiplatit. Zavérem nelze opomenout, Ze spokojenost
zakaznika vyvolava také pozitivni zp&tnou vazbu, zejména u zaméstnanct, ktefi mohou
byt hrdi na dobfe odvedenou praci. Spokojenost pfina$i pozitiva ve vSech smérech

podnikatelské ¢innosti. (Standardy manualu Potrefena husa, 2015; Foret, 2011)
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5 Srovnani kvality poskytovanych sluZzeb ve vybranych

Potrefenych husiach pomoci mystery shoppingu

Tato kapitola obsahuje  zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
Vv gastronomickém franchisovém fetézci Potrefend husa. Celkem byly vybrany tfi
restaurace, ve kterych byl proveden vyzkum metodou mystery shopping a na zakladé
vyhodnoceni bylo provedeno porovnani. Zkouména byla restaurace Potrefend husa
v obchodnim centru Chodov, restaurace v HoleSovicich a v Plzni. Cilem mystery
shoppingu je zhodnoceni dodrzovani standardii jednotlivymi franchisanty, které
pozaduje franchisor Pivovary Staropramen, s.r.o. Pfi mystery shoppingu vyzkumnik
sledoval, zda byly personalem dodrzovany vSechny kroky obsluhy, neboli standardy,
které obsahuje manual uvedeny vySe v kapitole 4.4 Manual Potrefena husa. Dale
mystery shopper hodnotil, jaky byl pfistup personalu pii jednani se zakazniky a zda
kvalita sluzeb naplnila jeho ocekavani. Na zékladé uvedenych cili vyzkumu byl
sestaven zaznamovy arch, ktery obsahuje celkem devét oblasti, na které se mystery
shopper zaméfil v prub&hu utajenych navstév. Mystery shopping probihal v kazdé ze tti
uvedenych restauraci pouze jednou a timtéz mystery shopperem, kterym byla autorka

této prace.
5.1 Zaznamovy arch mystery shopping

Zaznamovy arch byl zpracovan autorkou bakalafské prace na zakladé manudlu
Potrefena husa. Tento arch je rozdélen do deviti oblasti, pfi¢emz kazda oblast obsahuje
n¢kolik aspektii, jez jsou podstatné pro hodnoceni kvality dané oblasti. Kazdému
aspektu mize byt ptidélen jeden nebo nula bodu. Jeden bod je pfidélen v piipadé, Ze
host byl spokojen, nula byla ptidélena v piipadé nespokojenosti ¢i nedodrzeni kroku
manualu. V kazdé oblasti je uveden maximalni a dosazeny pocet bodil, na jejichz
zaklad¢ je vypocteno procentudlni ohodnoceni. Ke kazdé oblasti je navic ptipojen
vlastni komentat mystery shoppera, slouzici k zaznamenani dopliujicich informaci. Po
vyhodnoceni vSech oblasti je vypocteno celkové procentudlni ohodnoceni, dle kterého
jsou srovnany vSechny navstévy v jednotlivych Potrefenych husach. Souhrnny
zaznamovy formulat s vyhodnocenim pro jednotlivé Potrefené husy je soucasti ptilohy
D.
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5.2 Potrefena husa obchodni centrum Chodov

Potrefena husa se nachazi uvnitif obchodniho centra Chodov v Praze a je
provozovana spole¢nosti COKRAK s.r.0., ktera také provozuje pizzerii Alcione. Pravé
tato Potrefena husa byla jako prvni zaloZena na konceptu beerpoint, jenz je podrobnéji
vysvétlen v kapitole 4 Franchisingova sit’ Potrefena husa. (O nas: restaurant Alcione,
2014)

Pribéh navstévy
Mystery shopping v Potrefené huse v obchodnim centru Chodov v Praze probéhl
v sobotu 18. fijna 2014 od 13:18 do 14:40 hodin. Uget je soudasti piilohy E. Pro

pfehlednost byla sestavena tabulka €. 2 se zdkladnimi informacemi z uskute¢néné

navstévy Potrefené husy Chodov.

Tab. ¢. 2: Potrefena husa Chodov

Konzumované pokrmy Napoje

1x Krémova polévka z dyn¢ 1x Domaci malinovka
1x Hovézi pupek 3x Zazvorovy tonik
1x Veptova panenka 2X Espresso

Vyse celkove utraty 691 K¢

Obsazenost provozovny pri prichodu 35%

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
Oblast 1: Styl uvitini hosta pri prichodu

Hosté vstoupili do restaurace v dobé obédt ve 13 hodin a 18 minut, pii vstupu
jeden z pfitomnych ¢isnikt (CiSnik ¢. 1) zaregistroval jejich piichod, zfetelné je
pozdravil a otazal se, jestli si hosté pteji dvé mista k sezeni a usadil je ke stolu. Hosté se
citili v restauraci ptijemné a ocenili ochotu ¢iSnika €. 1, ktery byl velmi mily a pozorny.

Styl, jakym personal uvital hosty, vzbuzoval pozitivni prvni dojem.
Oblast 2: Usazeni hosta ke stolu

Mezitim, co se hosté posazovali ke stolu, donesl ¢isnik ¢. 1 druhy jidelni listek

zhruba do jedné minuty. Stil, ke kterému hosté byli usazeni, byl ¢isty a uklizeny, stejné
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tak i zidle a podlaha v okoli stolu. Soucasti inventare, ktery se nachazel na stole, byla
dostatecné plna slanka a pepfenka, naplnény stojan na pivni tacky a list se sezonni

nabidkou ,,Barvy podzimu — jidla ze zvétiny, hub a dyni“, ktera je soucasti prilohy F.
Oblast 3: Objednavka napojii

Cisnik &. 1, ktery hosty pfivital, se aktivné ujal objednavky napojd zhruba do
dvou minut od doby doneseni druhého jidelniho listku. Hosté ocenili rychlost
a pozornost obsluhy. Pii prvotni objednavce napoji vSak nezaznéla nabidka piv
Staropramen, coZz je jeden z hlavnich bod manualu. Hosté se rozhodli objednat
nealkoholické napoje, jeden z hostd si vybral sam v napojovém listku zazvorovy tonik
a druhy pozadal o nabidku domacich limonad, kterou obsluhujici vyjmenoval zpaméti.
Na zaklad¢ vyjmenované nabidky si druhy z hostii vybral doméci malinovou limonadu.
Zhruba po ctyfech minutach donesla servirka mensi postavy s ernymi vlasy
(obsluhujici ¢. 2) objednané napoje, ptiCemz napoje byly servirovany zprava a prvni
byla obslouzena zena. Zazvorovy tonik Evervess Ginger Ale s mnozstvim 0,25 litru byl
servirovan chlazeny v lahvi a se sklenici zvIast’ a domaci malinova limonada jiZ byla
namichand ve vétsi sklenici s ledem. Pii servirovani napoji se obsluhujici

¢. 2 nezeptala, zdali si chtéji hosté objednat jidlo a odesla od stolu.
Oblast 4: Objednavka predkrmii a hlavnich chodii

Za chvili se servirka ¢. 2 vratila ke stolu a vyzvala hosty k objednavce pokrmu,
pii¢emz upozornila na specialni sezonni nabidku. Hosté jiz méli vybrano a jeden z nich
si objednal dynovou polévku ze sezonni nabidky, obsluhujici si ji poznamenala a nadale
aktivné nenavySovala objednavku formou nabidky peciva nebo upozornénim na
moznost objednavky piva k této polévce za zvyhodnénou cenu, kterd je uvedena
V nabidce sezdny. Poté se zeptala, zdali si host pieje servirovat polévku jako predkrm.
Host souhlasil adale si objednal kjidlu hovézi pupek, druhy zhosti pozadal
0 vepifovou panenku s houbovymi noky doplnénymi susenymi rajéaty. Obsluha se
netazala hostl na dopliujici otazky, jako naptiklad zptsob upravy masa dle jejich ptani,
pouze objednavku zaznamenala, odklidila jeden jidelni listek ze stolu a odesla. Behem
jedné minuty obsluhujici ¢. 2 pfinesla sklenici s ubrousky a Cistymi piibory a navic
dochucovadla, olivovy olej a ocet balsamico (vinny ocet). Pfiblizn¢ pét minut od
objednani pokrmil byla obsluhujicim ¢. 1 servirovana polévka jako pfedkrm. Polévka

byla dostatecné tepla, chutnd apodavana v Cistém nahfatém talifi. Predkrm
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debarasovala obsluhujici ¢. 3, ktera prochazela kolem stolu a vSimla si dojedeného

predkrmu.

Hlavni chod byl servirovan obsluhujici ¢. 2 deset minut po debarasu piredkrmu.
Béhem hlavniho chodu, pfiblizné po tfech minutdch od servirovani pokrmt, se
obsluhujici ¢. 2 zeptala, zda hostim chutna, hosté byli s jidlem spokojeni, atak se
obsluha vzdalila a nechala hosty v klidu dojist. Pokrm hovézi pupek byl filirovan
(nakrajen na tenké platky) se Stavou demi-glace. Zpusob tepelné upravy druhého
z pokrmd, vepfové panenky, byl ,well-done®, tedy zcela propeceny. S ¢imZ hosté byli
ponékud nespokojeni, protoZze ocekavali propecenost masa medium, jako je ve vetSiné
restauraci automaticky pfipravovano, pokud si host nepfeje jinak. Obsluhujici
¢. 2 provedla debaras bez dotazu ohledné spokojenosti, ihned jak hosté dojedli, a rovnou
nabidla hostim kavu nebo dezert. Hosté odpoveédéli obsluze, ze by si kdvu radi
objednali az za chvili, a obsluhujici odesla. Zhruba po dvou minutdch by hosté uvitali
dalsi nealkoholicky chlazeny napoj, ale kolem prochazejici personal se hostt nevSiml.
Piiblizné po ¢&tvrt hodiné hosté poprosili kolem prochazejiciho ¢iSnika o kavu.
Obsluhujici se zeptal, jaky druh kavy si hosté pteji, pticemz oba odpovedéli ,,espresso
lungo®, ¢iSnik pfi objedndvce kavy nabidl hostim vodu, kterou hosté odmitli
a priobjednali si jeden zazvorovy tonik. Servirka ¢. 2 pfinesla kavu béhem tii minut,
kava byla dostatecné¢ horka s krémovou pénou a podavania s mlékem. Hosté byli

s kvalitou napoju a jidel spokojeni.
Oblast 5: Predlozeni uictu a rozlouceni

Po dobu dvaceti minut od podavani kavy se personal hostim nijak zvlast
nevénoval. Po dopiti kavy si hosté sami pozadali o ucet. Vrchni ¢iSnik predlozil ucet do
dvou minut s otazkou, zda si hosté piali platit. Pii placeni si hosté zkontrolovali ucet,
ktery souhlasil se skute¢nou utratou. Vrchni ¢iSnik byl pii pocitani presny, slusné

podékoval za spropitné, velmi piijemné se rozloucil a poptal hezky zbytek dne.
Oblast 6: Dodrzovani nacasovani

Hosté pozitivné ohodnotili rychly servis obsluhy ze zacatku navstévy, jiz pfi
objednavani napoji byla obsluha velmi pohotova a uskute¢nila objednavku do dvou
minut. Objednané napoje byly pfineseny do ¢tyf minut. VSechny chody byly
servirovany dle ¢asovych standardi manualu. Obsluhujici se zeptal hostd, zda jsou
s jidlem spokojeni, po tfech minutach, pfi¢emz manudl stanovuje dobu jedné minuty.
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Odklizeni pouzitého nadobi bylo uskutecnéno ihned po dojedeni. Zavérem byl
predlozen ucet ato do dvou minut od pozadani o zaplaceni, v pribéhu placeni nebyl

shledan zadny problém.
Oblast 7: Prostredi

Prostory pted vstupem do restaurace byly Cisté, nebot se restaurace nachazi
vV obchodnim stfedisku Chodov. Podlaha uvnitf byla bez necistot a celkové prostory
restaurace piisobily na hosty Cisté. Hosté byli posazeni ke stolu u prosklené¢ vylohy
s vyhledem ven, kde osvétleni tvofilo denni svétlo z venku a rozsvicend svétla uvnitt
restaurace, takze svétla bylo dostatek. V restauraci nebyl citit zddny zapach z kuchyné,
ktery by byl né€jak zna¢né nepiijemny, a cela restaurace byla nekufacka. Hudba byla
vV provozovné vhodné ptizplisobena, takze nenarusovala hosty pfi jejich rozhovoru. Pfi
kontrole toalet bylo hostim trochu nepfijemné spole¢né umyvadlo pro zeny a muze. Co
se tyCe Cistoty, nebyl zpozorovan zadny problém, toaletniho papiru 1 mydla bylo
dostatek. Na stén¢ vedle umyvadla visel rozvrh s pravidelnym tklidem, kde bylo vidét,

ze toalety byly kontrolovany kazdou hodinu.
Oblast 8: Vzhled obsluhujiciho persondlu

V prostoru provozovny bylo pfitomno pét ¢lenli personalu, z toho dva ¢iSnici,
jedna servirka, jeden barman a jeden manaZer v bilé kosili. VSichni obsluhujici, kteti se
pohybovali v provozovné, méli obleéenou piedepsanou ¢ernou kosili s vySitym logem
Potrefena husa a s ptfipnutou jmenovkou na viditelném misté, ovSem jména vSech
obsluhujicich nestihli hosté zaregistrovat. VSichni CiSnici 1 servirky méli dzinové
kalhoty modré barvy trochu odliSnych odstini a tmavou pevnou obuv. Hosté
zaregistrovali u servirky ¢. 2 vyrazné Sperky (mnoho nau$nic a prstynki), které
upoutavaly pozornost a nebyly vhodné, ovSem je nutno poznamenat, ze obsluhujici byli

upraventi a jejich pracovni odévy byly Cisté.
Oblast 9: Chovdni obsluhujicich

Hosté ocenili ochotu persondlu, ktery byl velmi piijemny a celkové pisobil
pozitivnim dojmem. Ke konci navstévy obsluhujici ztraceli pozornost k hostim. CoZz
mohla zapfiCinit zvySujici se obsazenost provozovny, nebot’ v odpolednich hodinach
byla v obchodnim centru vyssi navstévnost nez v poledne, kdy hosté ptichazeli. Podle

zpusobu objednavky se obsluhujici dobie vyznali Vv jidelnim listku, komunikovali
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S hosty dostatecné hlasité a srozumiteln€ a byli schopni zodpovidat dopliujici otazky.
Vystupovani vSech z persondlu bylo zdvofilé a zplsob obsluhy naplnil hostovo
ocekavani.

Oblast 10: Shrnuti

Od samotného pfichodu do restaurace hodnotili hosté¢ pozitivni ptistup
obsluhujiciho personalu, zejména ¢iSnik ¢. 1, ktery hosty usazoval hosty ke stolu, se
choval velmi pozorné¢ a pifijemné, coz vzbuzovalo v hostech pocit spokojenosti.
Negativné lze ohodnotit nedodrzeni zédkladniho kroku manualu pti prvotni objednavce
napoju a to ten, ze nebylo nabidnuto né€které z piv Staropramen. Co se tyce kvality
jednotlivych chodt, je nutno zminit, Ze jidlo bylo velmi chutné. OvSem hosté negativné
hodnoti formu objednavky, kterou uskutecnila obsluhujici €. 2, ktera se hostii nezeptala
na zpusob Upravy masa a ani jinym zplisobem nenavySovala objednavku, napt. formou
nabidky peciva k polévce. Hosté kladn€¢ hodnoti moderni vzhled provozovny a ostatni
prostiedi (toalety), které byly uklizené a Cisté. Celkova atmosféra v restauraci, chovani
obsluhy a rychlost servisu ptisobily na hosty pozitivnim dojmem, diky kterému by hosté

radi opétovné tuto Potrefenou husu navstivili.
5.3 Potrefena husa HoleSovice

Restaurace Potrefena husa v HoleSovicich se nachazi nedaleko Namésti
Republiky v Praze a je provozovana spole¢nosti, ktera vznikla v roce 1995 pod nazvem
SIGNUM GROUP, s.r.o0. Od roku 2010 zménila svlij obchodni ndzev na 1. holeSovicka

restauracni, s.r.o. (Vypis z obchodniho rejstiiku: 1. holeSovicka restauracni, s.r.o., 2015)
Prabéh navstévy

Mystery shopper navstivil provozovnu Potrefena husa v Praze 7 v HoleSovicich
23. fijna 2014 v 16:00 hodin. Uget Ize zhlédnout v piiloze G. V nasledujici tabulce

¢.3jsou wuvedeny informace, které se vztahuji k navstévé Potrefené husy

v Holesovicich.
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Tab. ¢. 3: Potrefena husa HoleSovice

Konzumované pokrmy Napoje

1x Zelna polévka 3x Cider visen

1x Spagety aglio olio 1x Coca-cola

1x Veptova panenka s hiiby 2x Captain Morgan
1x Créme brilée 1x Cappuccino

1x Espresso

Vyse celkoveé utraty 876 K¢

Obsazenost provozovny pri prichodu 15%

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
Oblast 1: Styl uvitdni hosta pri prichodu

Hosté vstoupili do restaurace kolem c¢tvrté hodiny odpoledni. Stylem pfivitani
byli hosté potéSeni, nebot’ u vchodu stal obsluhujici personal, servirka ¢. 1 a ¢iSnik
¢. 2., ktery zaregistroval jejich ptichod, pozdravil a servirka €. 1 se aktivné ujala usazeni
hostti. Nejprve se zeptala, zda si pteji kufacka nebo nekufacka mista k sezeni a po té je
usadila k piislusnému stolu, kde hosté méli dostatek mista, nebot’ stil byl uréen pro
Ctyfi osoby. Restaurace byla pomérné prazdna, vzhledem ke kapacité nebyla obsazena
ani z jedné ¢tvrtiny, coz zapfiiCinilo, Ze v restauraci vladla pomérné klidna a ticha
atmosféra, kterou pronikala piijemna hudba. Hosté se citili spokojeni a byli potéseni

pozitivnim ptistupem, jaky méla obsluha k hostim.
Oblast 2: Usazeni hosta ke stolu

Hosté byli usazeni v zadni ¢asti restaurace ke stolu, ktery byl ¢isty, uklizeny
a urovnany. Na stole byla k dispozici plna slanka a pepienka, stojan s pivnimi tacky
Staropramen a vizitkami Potrefené husy HoleSovice, jeden jidelni listek, ve kterém byl
vloZen volny list se sezonni nabidkou ,,Barvy podzimu — jidla ze zvéfiny, hub a dyni®.
Polstrované lavice a zidle byly Cisté, ovSem v rozich podlahy byl mirny nanos prachu.
Po usazeni ke stolu nebyl donesen jidelni listek navic, hosté si tedy nemohli vybirat

spole¢né.
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Oblast 3: Objednavka napojii

Objednavky napoji se aktivné ujala obsluhujici ¢. 1 do tfi minut, hosté ovSem
nebyli spokojeni s tim, Ze nebyl dodrzen zakladni krok manuélu a to ten, Ze nezaznéla
nabidka piva Staropramen, kterd by méla byt souc¢asti prvotni objednavky napoji. Oba
hosté si objednali visnovy Cider, podavany chlazeny v 0,3 litrové lahvi zvlast’ se
sklenici s ledem. Servirka ¢. 3 donesla objednané napoje do tii minut, spravné nejprve
pfedloZila hostlim tacky, poloZila na né sklenice s ledem, do kterych poté z Casti nalila
Cider z lahvi. Soucasné se pii servirovani napoji obsluha zeptala, zdali si hosté pteji

objednat jidlo. Hosté jiz méli vybrano a tak si zacali objednévat.
Oblast 4: Objednavka predkrmii a hlavnich chodii

Obsluhujici siln€jsi postavy s hnédymi vlasy (obsluhujici ¢. 3) upozornila na
moznost objedndvky jidel ze specidlni sezonni nabidky, ale hosté si objednali ze stalého
menu. Jeden z hostii si objednal zelnou polévku a vepifovou panenku s hiiby a druhy
tradicni italské Spagety aglio e olio sypané. Servirka se ujistila, zda si host pteje podavat
polévku jako predkrm, a dale nijak nedopliovala objednavku, nenabidla pecivo, ani se
nezeptala na zptisob upravy masa dle ptani. Host tedy sam ze své iniciativy poprosil
servirku, zdali by mohli v kuchyni pfipravit vepfovou panenku stfedné¢ propecenou,
obsluhujici ptitakala, zaznamenala objednavku a odeSla od stolu. Vzapéti donesla
dostatek ¢istych piibord spole¢né s ubrousky v Cisté piiborové sklenici a ostatni

dochucovadla.

Zelna polévka s klobasou a brambory byla podavana v Cistém talifi a dostatecné
horka zhruba do ¢tyf minut od objednani, hosté byli velmi spokojeni S rychlosti
piipravy a chuti piedkrmu (polévky). Druhy chod byl podavan obsluhujici ¢. 1 piiblizné
sedmnact minut od dojedeni polévky. Pfi servirovani hlavniho chodu bylo hostim
poptano dobré chutnani. Po uplynuti dvou minut se obsluha zeptala, zdali jsou hosté
spokojeni, hosté ptitakali a S ismévem odesla smérem k baru. Pokrmy byly servirovany
na Cistych nahtatych talifich. Grilovana veptova panenka byla podavana s bramborovou
kasi, s hiibkovym ragli, se smaZenou cibulkou a se slaninou podle popisu v jidelnim
listku. Host byl spokojen s vyhovénim jeho pozadavki, tykajicich se tepelné upravy
masa, jez odpovidala ptani hosta, ovS§em bramborova kase, ktera byla podavana jako
ptiloha, nebyla pfili§ chutna a neméla spravnou konzistenci (byla pfili§ tuhd a lepkava).

Spagety aglio e olio byly spravné ptipraveny ,.al dente* (coZ znamena, Ze téstoviny
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nejsou uvaieny zcela do mékka a ani nejsou prili§ tvrdé). Obsluha zdebarasovala
pouzité nadobi az po péti minutach, co hosté méli dojedeno, a zeptala se, zda bylo

vsechno v potradku, hosté pritakali a podékovali.

Vzapéti se obsluha vratila, aby objednala dal$i napoje a nabidla kavu a dezert.
Jeden z hostt si objednal cappuccino a dezert créme brilée, druhy pozadal o dalsi Cider
a espresso. Hosté ocenili, ze obsluhujici ¢. 4 (zena vysoké postavy) se hostim nadéle
vénovala a ptala se jich na dalsi ptani. Zeptala se, jestli si pfeji servirovat kavu spole¢né
s dezertem a jaky druh espressa si host pieje, jedinou vytkou je, Ze nebyla nabidnuta ke
kavé voda. Hosté pozadali, zda by bylo mozno servirovat kavu a dezert dohromady.
Béhem péti minut si jeden z hostd ptivolal jednoho z obsluhujicich a poprosil, zda by
mohl dostat rum a Coca-Colu. Obsluhujici se obratem zeptal, jaky druh rumu si host
pieje a zacal aktivné jmenovat zpaméti nabidku rumi, ptfiCemz host pozadal o rum
Captain Morgan Spiced. Béhem dalSich péti minut byla hostim pfinesena kava znacky
Ily spole¢né s dezertem. Kavy byly dostate¢né horké a cappuccino me¢lo vrstvu jemné
pény. Dezert byl poddvany v malé misce na talifi s dezertni 1zickou, byl chutny, ale
nebyl dostatecné ztuhly, jak ma spravné francouzské créme briilée byt. Vzapéti byl
donesen i zbytek objednavky, tedy rum, s ledem i Coca-Colou v lahvi zvlast. Hosté byli

s kvalitou napojt spokojeni, ovSem u kvality pokrmti zaregistrovali drobné nedostatky.
Oblast 5: Predlozeni uctu a rozlouceni

V dobé, kdy se hosté chystali platit, se restaurace pomalu zacala napliovat
ostatnimi hosty. Hosté pii debarasu pouzit¢ho nadobi ze stolu pozadali obsluhujiciho
0 vystaveni uctu. Servirka ¢. 4 piedlozila hostim ucet béhem tfi minut a pro kontrolu se
zeptala, zdali si hosté prali platit. Hosté pfitakali a obsluhujici poprosila o 876 K¢,
polozky uvedené na vytiSténém Uc¢tu odpovidaly skute¢né utraté. Pii vraceni penéz, se
vrchni spletla a chtéla hostovi vratit o 100 K¢ vice. Host ji opravil a vratil nadbyte¢né
penize zpét, vrchni se omluvila a pod€kovala hostim za upozornéni na chybu pii
pocitani a za spropitné. Obsluha se zifetelné s hosty rozloucila a poprala hostim
piijemny vecer.

Oblast 6: Dodrzovani nacasovani

S rychlosti servisu obsluhy byli hosté spokojeni, pfipravy ndpoji i pokrmi
probihaly rychle dle ¢asovych standardii manudlu. Obsluha se na pracovisti neustale
pohybovala. Od usazeni hostl ke stolu uskute¢nili obsluhujici objednavku napoji do tii
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minut. Servis napoji a pokrmi probéhl dle casovych norem. Obsluhujici se zeptala na
spokojenost béhem jidla po dvou minutach. V pribéhu debarasu byla nabidnuta kava
a dezert a oboji bylo spravné servirovano do deseti minut od objednani. Zavérem
navstévy hosté pozadali o zaplaceni, které bylo uskute¢néno v ¢asovém limitu manualu

do tfi minut.
Oblast 7: Prostiedi

Pfed vchodem do restaurace se nenachéazel nepotadek, vstupni dvete i okna byly
¢isté. Vnitini prostory restaurace, stoly, zidle, lavice a ostatni inventar byly €isté, kromé
podlahy, ktera byla misty neuklizena. Uvniti restaurace byla rozsvicena svétla, ktera
vytvaiela piijemné osvétleni, a hudba, ktera hrala v restauraci, byla optimalné ztlumena,
aby nijak nenaruSovala hosty. Restaurace byla rozd€lena na kufackou a nekutackou
cast. Co se tyce toalet, nebyl shleddn zadny nedostatek, socialni zatizeni bylo €isté a bez
zapachu, hygienickych potieb (toaletniho papiru a mydla) byl dostatek a vedle zrcadla

nad umyvadlem visel ¢asovy rozvrh hodinového uklidu.
Oblast 8: Vzhled obsluhujiciho persondlu

Na provozovné se pohybovalo celkem Sest ¢lenti personalu. Celkem tfi servirky,
jeden c¢isSnik, jeden barman a jeden provozni manazer. Obsluhujici méli predepsané
pracovni uniformy, kromé jedné servirky (obsluhujici €. 3), ktera méla dzinovou sukni

stiizenou u kolen.
Oblast 9: Chovani obsluhujicich

Vsichni obsluhujici, ktefi se dostali s hosty do styku, byli piijemni a ptsobili
pozitivnim dojmem. Pii komunikaci s hosty nebyl zpozorovan zadny nedostatek,
hovotili dostate¢né¢ hlasité a zdvofile. Persondl ochotné zodpovidal otazky hosta,
napiiklad na otazku, kolik procent alkoholu obsahuje visnovy Cider, spravné odpoveédél
4 %, a bylo zfejmé, Ze obsluhujici dobfe znali jidelni listek. Obsluha byla velmi pozorna

po celou dobu trvani navstévy.
Oblast 10: Shrnuti

Kvalita obsluhy, které bylo hostim doptano v Potrefené huse HoleSovice, byla
uspokojujici. Kazdy z persondlu byl velmi ochotny, v€etné provozniho manazera, ktery
byl spatfen na provozovné pouhych 15 minut. U vedlejsiho stolu sed¢ly dvé damy, které

pily Cervené vino, pficemz jedna z nich zvrhla sklenici a polila tak stil, podlahu i sama
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sebe. Provozni manazer pohotové zareagoval a okamzité pfinesl dostatek papirovych
utérek a zacal nepotadek, ktery byl zplsoben rozlitim vina, uklizet. Podlahu pfisla
uklidit jedna ze servirek, aby nedoslo k uklouznuti a naslednému turazu. Pfi kontaktu
S hosty byli obsluhujici velmi ptijemni. Je nutno podotknout, ze se mystery shopperovi
nelibilo, Ze nékteré prazdné sklenice od napoji byly n€kolikrat odklizeny ze stolu bez

pouziti ¢iSnického plata, toto opakované pocinani neptisobilo zcela profesionalng.

Mezi negativa je zahrnuto nedodrzeni nékterych z kroki manudlu, jedna se
0 nenabidnuti piva pfi prvotni objednavce népoji a kontrolni otdzka na zptisob tepelné
upravy masa. Hosté také nebyli spokojeni s tim, Ze jednotlivi obsluhujici se chodili ptat
hostli, naptiklad na objednavku dalSich napoju, vicekrat i presto, Ze hosté jiz méli
objednano u n€koho jiného. K této situaci doslo celkem ttikrat, tim obsluhujici ptsobili
neorganizovan¢. Kvalita pokrmli byla az na nékteré nedostatky uspokojujici, hosty
potésila zejména rychlost piipravy jednotlivych chodt. Pti placeni doslo k chybé, vrchni
servirka chtéla hostovi vratit vétsi ¢astku penéz, nez skutecné méla. I pres néktera
negativa Ize konstatovat, Ze se hosté citili v prostfedi této moderné pojaté provozovny
piijemne.
5.4 Potrefena husa Plzen

Potrefena husa byla v Plzni ztizena jiz v roce 2003. Jedna se o restauraci, jejimz
provozovatelem je JANAK BROS, spol. s.r.0. Tuto spole¢nost zalozili dva bratii Jan
a Martin Janak v roce 1996. Pfedmétem podnikéni této spolecnosti je hostinska ¢innost

a provozovani cateringovych sluzeb. (Kudrova, 2014)

Spole¢nost JANAK BROS, spol. s.r.o. provozuje restauraci Potrefena husa
V Plzni dvanact let a spolecné s ni byl zfizen moderni music club a bar PH+, ktery se
nachdzi ve stejné budove. Tento bar je vhodny pro posezeni s ptateli s moznosti
poslechu hudby a vyuziti tane¢niho parketu. PH+ je rozSifenim restaurace Potrefena
husa, které nabizi moZnost prodlouzit zdbavu hostil 1 po konci oteviraci doby Potrefené
husy. Prostory restaurace i vedlejsiho baru Ize také vyuzit k firemnim akcim. Dale je
pod touto spolecnosti na zakladé franchisové smlouvy provozovana i dal$i Potrefena
husa, ktera se nachazi Hradci Kralové. JANAK BROS, spol. s.r.0. provozuje také
nekufackou restauraci PI.JEZ.PI, ktera ziskala ocenéni Zapadoceska restaurace roku
2012, dale restauraci Bohemia, Sokolovnu Bolevec, kterd nabizi idealni prostory

k potadani ruznych spolecensko-kulturnich setkani, a Méstanskou besedu, ktera
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zahrnuje kavarnu a saly, jez jsou vhodné pro pofadani maturitnich plest, svateb,
firemnich setkani, rautd, konferenci, koncerti a dalsich. (Nabidka prostor: JANAK

BROS catering, 2014)

Mimo jiné vroce 2007 zalozil Jan Jandk vlastni franchisovou sit’ kavaren
CrossCafe original s.r.o. Prvni kavarna byla oteviena v Plzni a po uspé$ném uchyceni se
na trhu se zacala rozSifovat i do jinych mést. V soucasnosti je v Plzni otevieno celkem
devét kavaren, v hlavnim mést€ Praha Sest provozoven, v Hradci Kréalové tfi
a v Chomutové, v Havitové a v Olomouci je oteviena zatim jedna kavarna CrossCafe.
Za pouhych osm let své existence se tato sit’ roz$itila do Sesti mést a vzniklo tak celkem

dvacet jedna franchisovych kavaren. (Kavarny: CrossCafe, 2015)
Prabéh navstévy
Mystery shopping byl v restauraci Potrefena husa v Plzni uskute¢nén 20. fijna

2014 od 18:30 do 20:30 hodin. Piehled zakladnich informaci o navstévé Potrefené jsou

uvedeny Vv tabulce ¢. 4.

Tab. ¢. 4: Potrefena husa Plzen

Konzumované pokrmy Napoje

1x Hovézi vyvar 1x Bezinkova limonada

1x Selska tlacenka

1x Stella Artois

1x Kosik peciva

1x Zazvorovy tonik

1x Veprova panenka se Salotkou

1x Bonaqua neperliva

1x Flank steak

1x Espresso

1x Cokoladovy fondant 1x Capuccino
Vyse celkové utraty 921 K¢
Obsazenost provozovny pri prichodu 5%

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Oblast 1: Styl uvitani hosta pri prichodu

Hosté byli pti ptichodu do provozovny pfivitdni a pozdraveni manazerem, ktery

byl ptitomen spole¢né s jednim obsluhujicim v okoli baru u dvefi. Manazer se dale ujal
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usazeni hostl ke stolu, kam je sam zavedl, a donesl béhem chvile druhy jidelni listek,
aby si mohli hosté vybirat spole¢né. Zptsob, jakym byli hosté uvitani, v nich vyvolaval
pozitivni prvni dojem. V dobé pfichodu jiz vrestauraci vladla zivd atmosféra
a obsluhujici byli neustale v pohybu. Obsluhujici servirka ¢. 1, kterd hosty prevazné
obsluhovala po zbytek vecera, zaregistrovala, ze se hosté usazuji ke stolu a navazala
snimi o¢ni kontakt, jest€ nez uskutecnila objednavku. Hosté se citili v restauraci

ptijemné a ocenili pozornost personalu.
Oblast 2: Usazeni hosta ke stolu

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim odstavci, manazer béhem jedné minuty
donesl druhy jidelni listek, aby hosté mohli zacit s vybérem spole¢né. Oba dva jidelni
listky obsahovaly volny list, na kterém byla vytisténa sezonni nabidka ,,Barvy podzimu
— jidla ze zvé&finy, hub a dyni“. Vyssi stil, ke kterému hosté byli usazeni, nemé¢l piilis
dobré osvétleni a hosté méli problém s ptectenim jidelniho listku. Okoli (lavice, Zidle,
podlaha, parapet a stil) bylo Cisté¢ a uklizené. Na stole byla plna sldnka a peptenka,
doplnény stojan s pivnimi tacky a popelnik (od odpolednich hodin je cela restaurace

kutéacka), vSe bylo fadné srovnano.
Oblast 3: Objednavka napojii

Servirka ¢. 1 se aktivné ujala objednavky ndpoji béhem jedné minuty, co se
hosté usadili ke stolu. Obsluha zacala objednadvku napoji tivodni vétou, ve které nabidla
hosttim n¢které z piv. Prvni si objednala Zena bezinkovou limonddu a druhy host malé
pivo, které ma dvanact stupiii. Servirka doporucila hostovi ochutnat belgicky lezak
Stella Artois. Host dal na doporuceni a objednal si malé pivo znacky Stella Artois.
Obsluhujici si objednavku zaznamenala a vzdalila se ke kase u protéjSiho baru. Piiprava
a servis napoju trvaly necelé tii minuty. Bezinkova limonéada 0,35 litru byla namichana
ve sklenici sledem a ozdobena platkem citronu a matou, pivo Stella Artois bylo
natoc¢eno do 0,33 litrové sklenice, pivo mélo hustou pénu a bylo dostate¢né vychlazené
a podavané na prislusném tacku Stella Artois. Servirka se zaroven hostl zeptala, zdali
maji vybrané jidlo.

Oblast 4: Objednavka predkrmii a hlavnich chodii
Obsluhujici upozornila hosty na moZnost objednavky pokrmi ze sezonni

nabidky. Hosté si ale vybrali ze stalého menu. Jako pfedkrm poZadali o selskou tla¢enku
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ahovézi vyvar. Vtu chvili obsluhujici ihned zareagovala, upozornila hosty, ze
k tlacence neni automaticky podavana zadna ptiloha, a nabidla hostiim pe¢ivo ve formé
kos$icku nebo rozpecené bagety. Jeden z hostti pozadal o Cerstvé pecivo a pokracoval
V objednavce. Hlavni chod tvofila vepiova panenka se Salotkou a flank steak. Servirka
objednavku zaznamenala a aktivné se tazala hostt, zdali si pfeji Gpravu masa
,medium®“. Obratem byl donesen dostatek Cistych piibort ve sklenici s ubrousky,
dochucovadla a také kosik s Cerstvym nakrajenym pec¢ivem. Piedkrm byl servirovan do
osmi minut od objednani. Polévka byla dostate¢né horka a podavana v hluboké misce
s nudlemi a jatrovymi knedli¢ky. Libova selska tla¢enka byla nakrajena na tenké platky,
servirovana na ¢istém talifi s octem, cibuli a pepfem. Po deseti minutach hosté dojedli
pfedkrmy a vzapéti kolem prochdzejici ¢iSnik odklidil pouZité nadobi, piicemz se
otdzal, zda bylo vSe v pofadku. Béhem pauzy mezi jednotlivymi chody hosté dopili
napoje, obsluha nevihala ani chvilku a aktivné vyzvala hosty k objednavce dalSich
napoju. Tentokrat si hosté objednali neperlivou vodu a zazvorovy tonik, oba napoje

byly podavany v lahvi se sklenici.

Hlavni chod byl servirovan patnact minut od té¢ doby, co hosté dojedli pfedkrm,
pauza mezi chody byla tedy dodrzena. Vepfova panenka byla stiedné propecena dle
pozadavka hosta, ptilohu tvoftila ,,glazirovana® salotka a stouchané brambory zapecené
se syrem. Stfedn¢ propecCeny flank steak, filirovany hoveézi pupek, byl servirovan
s grilovanou zeleninou a peGenym bramborem, zdobeny volskym okem a pazitkovou
pomazankou. Hosté byli s kvalitou jidla velmi spokojeni. BEhem minuty od podavani
hlavniho chodu pfisla servirka €. 1 a zeptala se hostti, zda jim chutnd a je vSe v poradku.
Béhem nékolika minut hosté dojedli a pozorna obsluha ihned odklidila pouzité nadob ze
stolu, béhem této Cinnosti se hostti zeptala, zdali si hosté nedaji po jidle kdvu nebo
dezert. Hosté nevédhali a objednali si kdvu espresso, cappuccino a jeden ¢okoladovy
fondant (kolacek). Obsluhujici hostliim nenabidla ke kavé vodu. Kéva a dezert byly
servirovany spole¢né po dvanacti minutach. Hosté byli s rychlosti servisu, kvalitou

pokrmtl 1 ndpojl velmi spokojeni a neshledali Zadny nedostatek.
Oblast 5: Predlozeni uctu a rozlouceni

Po té, co hosté dojedli dezert a dopili kdvu, obsluha aktivné vyzvala hosty
k dalsi objednavce, hosté jiz pozadali o vystaveni uctu. Po zhruba patnacti minutach ke

stolu pfistoupila vrchni servirka s vytisténym uctem, na kterém byly vSechny polozky,
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které souhlasily se skutecnou utratou. Pro ujisténi se servirka zeptala, zda si hosté ptali
platit, hosté ptitakali a servirka poprosila o 921 K¢&. Pii vraceni penéz byla presna
a zdvortile pod¢kovala za spropitné. Spoleéné se s obéma hosty rozloucila a poptala
hezky zbytek vecera. Pii odchodu z restaurace se s hosty jesté u dveti rozloucil zbytek

obsluhujicich, ktefi zaregistrovali odchod hostt a také poprali hezky vecer.
Oblast 6: Dodrzovani nacasovani

Hosté byli velmi spokojeni s rychlosti servisu, ktery byl dopfan hostim po celou
dobu jejich navstévy. Po té, co manazer hosty usadil ke stolu, se ujala obsluhujici
¢. 1 objednavky napoji béhem prvni minuty dle manualu. Podavani napoji a vsech
chodi probéhlo dle casovych standardi. Kontrola spokojenosti byla dodrzena
V intervalu jedné minuty a obsluha byla také pohotova pii debarasu pouzitého nadobi.
Jedinou vytkou, tykajici se dodrzovani ¢asovych standardu obsluhy, bylo piedloZeni
uctu, na ktery hosté cekali celych patndct minut, coz je o jedenact minut dale, nez

stanovuje manual.
Oblast 7: Prostredi

Pfed vchodem restaurace bylo Cisto a nikde se nenachazel nepotadek. Velka
okna, sklenéné dvete a sklenéné vystavni skiiné byly Cisté a vylesténé. Také prostiedi
uvnitt restaurace bylo CcCisté a uklizené. Hudba byla trochu vice hlasita, ale
korespondovala s Zivou atmosférou restaurace a nijak hosty nenaruSovala. Hosté nebyli
piilis spokojeni s osvétlenim u jejich stolu i na nékterych ostatnich mistech bylo pouzito
Spatné osvétleni. V predni ¢asti restaurace byl citit zapach z kuchyné a celou restauraci
pokryval cigaretovy dym, jelikoz v tu dobu bylo povoleno koufit Vv celé restauraci. Pti
kontrole toalet nebyl zpozorovan zadny problém, socidlni zafizeni bylo Cisté, toaletniho
papiru a mydla bylo na toaletach dostatek. Podle rozpisu pravidelné¢ho tklidu, byly

toalety kontrolovany personalem kazdou hodinu.
Oblast 8: Vzhled obsluhujiciho persondlu

Na provozovné bylo zpozorovano Sest Clend persondlu, tfi obsluhujici, dva
barmani ajeden provozni manazer. VSichni obsluhujici méli pfedepsané pracovni

uniformy.
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Oblast 9: Chovani obsluhujicich

S vystupovanim vsech obsluhujicich nebyl shleddn zadny nedostatek. Béhem
navstévy byli velice ochotni, pozorni a pfijemni. Zejména obsluhujici servirka
C. 1, ktera se hostim vénovala nejcastéji, aktivné s hosty komunikovala, ptala se na
doplnujici otazky pii objednavkach a ochotné zodpovidala piipadné dotazy. VSichni
obsluhujici s hosty komunikovali zietelné a zdvorile. Velké pozitivum je, ze provozni
manazer byl k zastizeni na provozovné po celou dobu navstévy a aktivné vital hosty

u dvefi a nasledné je usazoval ke stoliim.
Oblast 10: Shrnuti

Pii navstéveé Potrefené husy Plzen hosté ocenili rychlost servisu, ktery jim byl
doptan. Hosté se citili v restauraci spokojené, neustale jim nékdo z obsluhy vénoval
pozornost. Prostedi této restaurace bylo ¢isté. Osvétleni kolem stolu, ke kterému byli
hosté usazeni, nebylo dostatec¢né, coz zhorSovalo ¢teni jidelniho listku. Negativné je téz
hodnoceno zakouiené prostfedi. Kromé nékolika zminénych nedostatkii bylo vse

v poradku a dodrzeno dle pfedepsaného manualu.

59



6 Porovnani vystuptu mystery shoppingi a doporuceni

Mystery shopper se béhem vyzkumu ve vsech tfech Potrefenych husach tidil
zdaznamovym archem (viz pfiloha D), ktery obsahuje devét oblasti. Kazda tato oblast
byla vyhodnocena v procentech na zakladé poctu ziskanych bodi vzhledem
k maximalnimu. Dle vysledkt byla zpracovana tabulka (viz tabulka €. 5, str. 63), ktera
zachycuje porovnani procentudlnich vysledkti mezi jednotlivymi provozovnami ve

vSech oblastech.

Je tfeba zdlraznit, Ze Groven poskytnutych sluzeb v jednotlivych restauracich
byla ovlivnéna rozdilnym ¢asem, ve ktery mystery shopper provadél prizkum. Doba
navstévy ovlivnila obsazenost provozoven, kterd se téZ odrdzela na kvalité¢ sluzeb.
V Potrefené huse v obchodnim centru Chodov byla ze zacatku navstévy obsazenost
nizkd a mystery shopper byl s kvalitou sluzeb spokojen, ovSem ke konci se zacala
provozovna postupné napliiovat dal§imi hosty, coz zapftiCinlo zhorSujici se uroven
prichodu hosta do provozovny byla kolem c¢tvrté hodiny odpoledni. V provozovné
V Plzni byl mystery shopping zrealizovan ve veCernich hodinach, kde obsazenost
provozovny byla vysoka (ptiblizné 75 %) a v priabéhu vecera se nadéale navySovala.

Doba navstévy ovlivnila naptiklad nedodrzeni ¢asového pozadavku na ptedloZeni uctu.

V oblasti 1 ,,Styl uvitani hosta pfi ptichodu® vSechny tii provozovny dosahli
100 % bodii. Béhem prizkumu nebyl shledan Zadny nedostatek. Obsluhujici se chovali
zpusobem, jenZz stanovuje manual, a ve vSech tfech pfipadech pisobili na hosty
pozitivnim dojmem. Potrefené husy Chodov a Plzeni splnily oblast ¢islo 2 ,,Usazeni
hosta ke stolu® na 100 % bodu, kromé Potrefené husy v HoleSovicich, kterd doséhla
pouze na 75 %. Obsluhujici nedonesl druhy jidelni listek navic a hosté si nemohli
vybirat spole¢né, dale si hosté v§imli, Ze podlaha kolem stolu, ke kterému byli usazeni,
byla Spatné vytfend, v rozich se nachazela vrstva prachu a jinych necistot. Kviili témto
dvéma nedostatklim byl snizen pocet ziskanych bodl, coZ zapfiCinilo sniZeni

procentudlniho vyhodnoceni v této oblasti.

Maximalniho poctu bodld v oblasti 3 ,Objednédvka napoji“ dosdhla pouze
provozovna V Plzni. Obsluhujici v Potrefené huse v obchodnim centru Chodov

a Vv HoleSovicich nedodrzeli zékladni krok manudlu, ktery musi byt pfi objednavani
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napoju dodrzen, nenabidli pii prvotni objednavce nékteré zpiv Staropramen.
V provozovné na Chodové se navic obsluha nezeptala hostl, zdali si chtéji objednat
jidlo v dobé¢, kdy byly hostim podavany napoje. Provozovny Potrefena husa si zakladaji
na rychlosti obsluhy a od svych zaméstnancti ocekavaji aktivni komunikaci s hosty, pii
které by méli dodrzovat kroky stanovené¢ manudlem. (Standardy manudlu Potrefena

husa, 2015)

V oblasti 4, tykajici se zejména servisu a kvality jednotlivych chodii, nebylo
dosazeno maximalniho pocétu bodd Zadnou provozovnou. Nejméné procent dosahla
provozovna v obchodnim centru Chodov se 76 %, kde:

— Obsluhujici aktivné nenavySovali objednavky,
— nenabidli pecivo k polévce,

— nedoporucili ptilohy,

— nezeptali se na zpiisob Gpravy masa,

— nepoprtali dobrou chut’ a

— pridebarasu se hostli nezeptali, zda jim chutnalo.

Provozovna v HoleSovicich ziskala v této oblasti 86 % a provozovna v Plzni
93 %. Stoprocentni plnéni standardia pti pfedloZeni uctu a rozlouceni (oblast 5) dodrzela
provozovna na Chodové. Potrefend husa v HoleSovicich 1 v Plzni dosahli stejného
vysledku 86 %. V HoleSovicich vrchni servirka pfi kasirovani chtéla vratit hostovi

0 100 K¢ vice, coz ve vysledku snizilo dosazeny pocet bodl v této oblasti.

V oblasti 6, kde bylo kontrolovano dodrzovani ¢asovych limitt, nejvice bodi
dosahla provozovna v Plzni s 90 %. Zde nebyl dodrZzen posledni krok nac¢asovani, ucet
byl predlozen az po ¢tvrt hodin€ od pozadani hostli o zaplaceni, pficemz manual
stanovuje maximalni interval ¢ty minut. Je nutno brat v potaz obsazenost provozovny,
kterd v tu dobu byla vy$s$i nez 75 %, narozdil od ostatnich dvou Potrefenych hus.
Nejhorsiho vysledku s 60 % dosahla Potrefena husa v obchodnim centru Chodov, kde:

— nebyla dodrZena ptiprava a servis napoji do tii minut,

— nebyla zkontrolovana spokojenost s jidlem a

— hosté byli zejména nespokojeni s tim, ze v dobé, kdy méli dopité své
napoje, je nikdo dlouhou dobu (témét ¢tvrt hodiny) nevyzval k dalsi

objednavce.
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Pficinou tfeti vytky uvedené vyse byla nartstajici obsazenost ke konci navstévy mystery

shoppera.

Provozovna v HoleSovicich dosdhla 70 %, nebyla zde dodrZzena doba jedné
minuty debarasu po jidle. Stoprocentni ohodnoceni prostfedi provozovny (oblast 7)
dosahla restaurace na Chodové. Nebyl zde zpozorovan zadny nedostatek, tykajici se
osvétleni a Cistoty prostfedi uvnitt i zvenci. Potrefena husa v Plzni dosahla v této oblasti
80 %, hosté byli nespokojeni se Spatnym osvétlenim u jejich stolu, které zhorSovalo
viditelnost. Déle byl citit zapach z kuchyné, ktery se zakoufenym prostiedim uvnitf

restaurace vytvarel neptijemné ovzdusi.

Ve vsech tfech provozovnach méli zaméstnanci pfedepsané pracovni uniformy
podle manualu. V Plzni a v HoleSovicich bylo dosazeno maximalniho poétu bodu
v oblasti 8 ,,Vzhled persondlu®, zatimco na Chodové bylo dosazeno 86 % kvili
vyraznym doplitkiim jedné z obsluhujicich, které upoutavaly pozornost hostli, coz dle
manudlu neni pfijatelné. Oblast ¢islo 9 byla splnéna na 100 % provozovnou
vV HoleSovicich a v Plzni. Na Chodové bylo dosazeno v této oblasti 82 %, protoze
kvalita obsluhy se ke konci navstévy vyrazné zhorsila, obsluhujici byli méné pozorni
a hostli se témer nevSimali, coz mohla ¢asteCné zapfiCinit nartstajici obsazenost
provozovny. Ve vsech tiech provozovnach byli hosté spokojeni s ptistupem personalu.

Obsluhujici byli ptijemni, zdvofili a pisobili pozitivnim dojmem.
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Tab. €. 5: Vyhodnoceni jednotlivych oblasti

Potrefena husa Chodov Holesovice Plzen
Oblast 1 100 % 100 % 100 %
Oblast 2 100 % 75 % 100 %
Oblast 3 82 % 91 % 100 %
Oblast 4 76 % 86 % 93 %
Oblast 5 100 % 86 % 86 %
Oblast 6 60 % 70 % 90 %
Oblast 7 100 % 90 % 80 %
Oblast 8 86 % 100 % 100 %
Oblast 9 82 % 100 % 100 %

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Na obrazku €. 6 na dalsi strané lze vidét porovnani celkovych vysledki mystery
shoppingi mezi jednotlivymi restauracemi Potrefena husa (Chodov, HoleSovice
a Plzenl). Nejlepsich vysledkli za vSechny oblasti dosdhla restaurace Potrefend husa
Vv Plzni s 94 %, na druhém misté je Potrefena husa HoleSovice s 88 % a Potrefena husa
Chodov ziskala 85 %. Celkové procentualni vyhodnoceni bylo zpracovano souhrnem
ziskanych bodl v jednotlivych oblastech dle zdznamového archu. V Potrefené huse
Chodov nebylo dosazeno maximalniho poctu bodi, na ¢emz se nejvice podilela oblast
6 ,,Dodrzovani nacasovani®, ve které bylo dosazeno pouhych 60 %, stejné tak
i v Holesovicich, kde se nejvice odrazil vysledek této oblasti se 70 %. Nejméné procent
(80 %) ziskala Potrefena husa Plzenn v oblasti ¢islo 7 ,,Prostfedi provozovny®, coZz
nejvice ovlivnilo nedosazeni maximdlniho vysledku pfi celkovém vyhodnoceni. I pies
nékteré¢ nedostatky, které byly b&hem prizkumu zjiStény, je nutno konstatovat, Ze
uroven sluzeb poskytnutych v provozovnach Potrefend husa je velmi dobra, o ¢emz

svédci vysledky v procentech (viz obrazek €. 6).
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Obr. €. 6: Vyhodnoceni celkovych vysledki mystery shoppingu
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Na zéklad¢ vyhodnoceni mystery shoppingu byly zjiStény nckteré nedostatky,
které mohou snizovat spokojenost zdkaznika s poskytovanymi = sluzbami
v provozovnach Potrefena husa. Proto jsou nize navrzena doporuceni, jak tyto

nedostatky eliminovat a zvysit tim kvalitu poskytovanych sluzeb.

Franchisor Pivovary Staropramen, s.r.0. pozaduje od franchisantli dodrzovani
manualu, jenz Stanovuje standardy obsluhy, které maji zajistit vysokou kvalitu
poskytovanych sluzeb. Ovsem o nékterych skuteCnostech, které nestanovuje manudl, se
musi franchisant rozhodnout sam na vlastni odpovédnost. Jedna se naptiklad o zvoleni
systému obsluhy, ktery by mél zaruit plynuly provoz ¢&innosti vykondvanych
zaméstnanci a efektivni alokaci prace mezi pracovniky Vv gastronomickych zafizenich.
V restauraci Potrefend husa v HoleSovicich opakované doSlo k situacim, které popiraly
fadnou organizaci prace mezi jednotlivymi obsluhujicimi. Pfesto, ze hosté jiz méli
objednané napoje u jedné z obsluhujicich, ostatni opakované vyzyvali hosty k dalsi
objednavce. Hosté byli zbytecné ruseni nékolikrat za sebou a téz to poukazuje na Spatné
rozdéleni prace a nedostatecnou komunikaci mezi pracovniky. Spravné zvoleny systém
obsluhy zaruc¢uje dobrou organizaci ¢innosti na pracovisti. Pro Groven gastronomickych
zafizeni je vhodnou volbou rajéonovy (usekovy) systém obsluhy nebo systém zalozeny

na rozdéleni funkci, jaké jednotlivi obsluhujici vykonavaji.

Pii rajonovém systému jSou prostory restaurace rozdé€leny na urcité, zhruba

stejné velké useky. Kazdy ¢len personalu obsluhuje sviij Gsek, ve kterém se stard o vse

64



(ptedlozeni jidelnich listkl, objednavku népoji i pokrmi, odklizeni Spinavého nadobi,
komunikaci s hosty, tklid stol1). Obsluhujici vykonavaji svou praci prioritné ve svém
useku, a pokud je potieba, vypomahaji v ostatnich rajonech. V tomto piipad¢ je dilezita
komunikace mezi Cleny persondlu, ktefi by si méli pfedavat informace o Cinnostech,
které vykonali v Gisecich nalezicich n€ékomu jinému. Vyuziti tohoto systému za pomoci
dobré komunikace =zabrani nedopatienim, ke kterym doSlo v Potrefené huse

vV HoleSovicich, a umozni hladky a plynuly prubéh obsluhy.

Druhy ze zminénych systémti obsluhy pfifazuje konkrétni ¢innosti konkrétnim
pracovnikiim. Jednotlivi obsluhujici jsou pojmenovani podle funkce, kterou vykonavaji.

v v

NejcCastéji jsou pracovnici rozdéleni na pozice vrchni ¢iSnik, ,jidlonos®, barman,
,hapojai* a pomocny ¢isnik. Vrchni ¢isnik zajistuje veskerou komunikaci s hostem,
usazuije je ke stolu, uskute¢iiuje objednavky, predklada uéty a inkasuje platby. Cignik
takzvany ,jidlono§*“ ma na starosti piedev§im servis pokrmii, musi mit piehled
0 pracovisti, aby doSlo ke spravnému podavani jednotlivych chodli za sebou a na
spravné stoly. Dale barman je casto sluGovan do jedné role s ¢iSnikem nazyvanym
,hapojar*, ale pro plynulejsi servis je dobré, kdyz jsou tyto funkce rozdéleny. Barman
musi znat dokonale napojovy listek, aby byl schopen spravné a rychle piipravit veskeré
napoje, zatimco ,,ndpojar‘““ tyto napoje roznasi po celé¢ provozovné. Role pomocného
¢iSnika neni o nic mén¢ dulezitd nez ostatni. Pomocny ¢iSnik vykonéava Cinnosti, které
usnadnuji praci ostatnim, zajisStuje debaras pouzitého inventare, uklizi stoly a pfipravuje
je pro dalsi hosty. Tento systém stejn¢ jako ptedchozi nebude fungovat bez fadné
komunikace mezi jednotlivymi pracovniky. Zavedenim rajénového nebo funkéniho

systému obsluhy Ize dosahnout kvalitnéj$ich sluzeb, které lze v gastronomii zakaznikovi
poskytnout. (Buresova, 2014)

Béhem navstévy restaurace Potrefena husa v Plzni byli hosté nespokojeni se
zakoufenym prostifedim, ve kterém bylo neptijemné vecetet. Tato provozovna zajist'uje
nekufacky prostor pouze v dobé obédi od jedenacti do pul tfeti, poté je jiz v celé
restauraci umoznéno koutit, ¢imz jsou diskriminovani hosté, ktefi nekoufi. Postupné se
napliiujici restauraci v prib&hu vecera byl citit zintenziviiujici se zapach cigaretového
koufe a ovzdusi bylo chvilemi nedychatelné¢ i pfes funkéni odvétravaci systém.

Nejsnaz§im feSenim je rozdéleni restaurace na kutfacky a nekufacky prostor béhem
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celého dne. Timto zpisobem by nebyli znevyhodnovani zadni hosté a zmirnil by se tim

i cigaretovy zapach v celé restauraci.

V Potrefené huse v Plzni byl zaznamenan i dal$i nedostatek. Hosté cekali na
predlozeni uc¢tu dlouhych patnact minut, coz nekoresponduje s manudlem, ktery
stanovuje interval ¢tyf minut k vystaveni a pfedlozeni u¢tu. Pri¢inou délky trvani mohla
byt vysoka obsazenost provozovny V dob¢ navstévy a jedna vrchni servirka v dany
moment kasirovala jiny ucet. Této situaci lze predejit jednoduchym zptsobem. V dobé
zvySené obsazenosti by bylo vhodné, kdyZ by funkce vrchniho ¢iSnika byla svéfena
dvéma obsluhujicim, ktefi by si rozdélili restauraci na dva tuseky, kterym by se

vyhradné vénovali. Tim by byl zajiStén rychlejsi servis pii placeni.
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Zavér

Cilem této prace je zhodnoceni dodrZzovani standardi kvality sluzeb ve
franchisingovém fetézci Potrefend husa metodou mystery shopping a porovnani mezi
jednotlivymi provozovnami. Metoda vyzkumu mystery shopping, jak bylo zjisténo

Vv teoretické Casti prace, je jednou zcest, kterd objektivnim zplsobem umoziuje

kontrolu vlastnich zaméstnancl ve styku se zdkazniky.

V prubéhu mystery shoppingu v provozovnach Potrefena husa bylo piedevsim
pozorovano dodrzovani jednotlivych krokt obsluhy, které jsou piedepsany manualem,
jenz stanovuje franchisor Pivovary Staropramen, s.r.o. Dale mystery shopper, kterym
byl autorka prace, pozoroval zplisob obsluhy, rychlost servisu, chovani obsluhujicich,
kvalitu pokrmt a stav provozovny. Po celou dobu trvani kazdé¢ utajené navstévy se fidil
zdznamovym archem, na jehoz zakladé¢ bylo provedeno vyhodnoceni a porovnani mezi
jednotlivymi provozovnami. B€hem prizkumu byly zjiStény nedostatky, které snizuji
uroven sluzeb. Zavérem byla autorkou této prace navrZena doporuceni, jez by mohla
vést K eliminaci téchto nedostatkti a k celkovému zkvalitnéni sluzeb poskytovanych

v ramci jednotlivych provozoven Potrefena husa.

Na zakladé prizkumu bylo zjisténo, Ze nejlepSich vysledki bylo dosazeno
Vv restauraci Potrefend husa v Plzni, kterd dosahla 94 %. Na druhé pozici se umistila
provozovna Vv Praze v HoleSovicich s vysledkem 88 %. Zatimco nejhorSich vysledki
dosahla Potrefena husa v obchodnim centru Chodov, kde se kvalita sluzeb ke konci
navstévy mystery shoppera zhorSovala. I pres drobné ztraty ve vysledcich mystery
shoppingl lze konstatovat, Ze Groven servisu v kazdé z navsStivenych restauraci byla
vyzkumnikem zhodnocena jako uspokojujici. Ve vSech tfech ptipadech se obsluhujici
snazili dodrzovat standardy manualu, coz je hodnoceno pozitivné, nebot be&hem
zpracovavani prace bylo zjisténo, Ze dodrzovani jednotlivych krokd manualu je
klicovym uspéchem k poskytovani kvalitnich sluzeb a ke spokojenosti zékaznika.
Manual obsahuje veskeré nalezitosti potiebné k fadnému provozu a naplnéni smyslu
konceptu, na kterém si franchisor Pivovary Staropramen, s.r.0. zaklada. Optimalnim
feSenim je zvoleni spravného systému obsluhy, ktery zajisti efektivni rozdéleni prace

mezi zamé&stnanci, tudiz i zvyseni kvality sluzeb poskytované zakaznikiim.
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V bakalarské praci je také rozebrana problematika franchisingu, celosvétove se
roz§ifujici zptsob podnikani, na kterém je vybudovan franchisingovy fetézec Potrefena
husa. Systém fungovani franchisového podnikani byl 1épe pochopen diky zpracovani
této kapitoly dle odborné literatury, ktera je uvedena na konci prace. V praktické ¢asti je
predstavena franchisova sit’ Potrefend husa a jsou téz vymezena prava a povinnosti

franchisora a franchisanta.

Autorka k vypracovani bakalaiské prace vyuzila poznatky ziskané zejména na
zaklad€ pohovort s provoznimi manazery Potrefené husy v Plzni. Poskytnuté informace
vedly k pochopeni provozu franchisovych restauraci a dilezitosti manualu a napomohly

autorce pruzkum realizovat.
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Priloha A:  Jednotlivé sekce ekonomickych ¢innosti CZ-NACE Rev. 2

A — Zeméd¢lstvi, lesnictvi a rybarstvi

B — T¢ézba a dobyvani

C — Zpracovatelsky pramysl

D — Vyroba a rozvod elekttiny, plynu, tepla a klimatizovaného vzduchu
E — Zasobovani vodou; ¢innosti souvisejici s odpadnimi vodami, odpady a sanacemi
F — Stavebnictvi

G — Velkoobchod a maloobchod; opravy a udrzba motorovych vozidel
H- Doprava a skladovani

J — Informacni a komunika¢ni ¢innost

| — Ubytovani, stravovani a pohostinstvi

K — Penéznictvi a pojistovnictvi

L — Cinnosti v oblasti nemovitosti

M — Profesni, védecké a technické ¢innosti

N — Administrativni a podplrné ¢innosti

O — Vefejna sprava a obrana; povinné socialni zabezpeceni

P — Vzdélavani

Q — Zdravotni a socialni péce

R — Kulturni, zabavni a rekrea¢ni ¢innosti

S — Ostatni Cinnosti

T — Cinnosti doméacnosti jako zaméstnavateli; ¢innosti domécnosti produkujicich

bliZze neuréené vyrobky a sluzby pro vlastni potiebu

U — Cinnosti exteritoridlnich organizaci a organi

Zdroj: www.czso.cz, 2014



Priloha B:  Zakladni pravidla ICC/ESOMAR dodrZovana pfi vyzkumu
KEY FUNDAMENTALS OF THE CODE

The Code is based on these key fundamentals:

1. Market researchers shall conform to all relevant national and international laws.

2. Market researchers shall behave ethically and shall nat do anything which might
damage the reputation of market research.

3. Market researchers shall 1zke special care when carrying out research among
children and young people.

4. Respondents’ cooperation is voluntary and must be based on adequate, and not
misleading, information about the general purpose and nature of the project when
their agreement to participate is being obtained and all such statements shall be
honoured.

5. The rights of respondenis as private individuals shall be respected by market
researchers and they shall not be harmed or adversely affected as the direct result

of cooperating in a market research project.

6. Market researchers shall never allow personal dala they collect in a2 market re-
search project to be used for any purpose other than market research.

7. Market researchers shall ensure that projects and activities are designed, carried
out, reported and documented accurately, transparently and objectively.

8. Market researchers shall conform to the accepted principles of fair competition.

Zdroj: www.esomar.org, 2008



Priloha C:  Piehled Potrefenych hus

Restaurace

Beerpoint

Sport bar

Praha Andél

Praha Chodov

Praha Bohnice

Praha Dejvice

Praha Hlavni nadrazi

Praha Spoftilov

Praha Hybernska

Praha Dim bytové kultury

Brno Lisen

Praha Na Verandach

Brno Vartikovka

Mladé Boleslav

Praha Resslova

Ceské Budgjovice

Praha Vinohrady

Pardubice

Praha HoleSovice

Praha Platnérska

Praha Pankrac

Praha Albertov

Praha Narodni tfida

Bratislava

Brno Zelny trh

Ceské Budgjovice

Hradec Kralové

Liberec

Olomouc

Ostrava

Plzen

Zlin

Zdroj: Zpracovano dle www.staropramen.cz, 2015




Priloha D:

Zaznamovy arch mystery shopping

1. Styl uvitani hosta pfti ptichodu

Potrefend husa Chodov Holesovice Plzen
Ptichod hosta do restaurace byl
I : , 1 1 1
obsluhujicimi zaregistrovan.
Host byl Gstné pozdraven jiz pti 1 1 1
vstupu.
Pozdrav byl ptivétivy. 1 1 1
Obsluha uvedla ¢i nasmérovala
1 1 1
hosta ke stolu.
Obsluhujici ptsobili pii ptichodu 1 1 1
hostli organizovang.
Prvni dojem z obsluhy byl vniman 1 1 1
hostem pozitivné.
Host pocitoval ptijemnou atmostéru 1 1 1
V restauraci.
Obsluhujici vénovali hostovi
dostatek pozornosti po jeho 1 1 1
prichodu.
Maximalni pocet bodi (100 %) 8 8 8
Dosazeny pocet bodl 8 8 8
Procentualni ohodnoceni 100 % 100 % 100 %
Poznamky
2. Po usazeni ke stolu
Potrefena husa Chodov HoleSovice Plzen
Stul byl ¢isty. 1 1 1
Sthl byl uklizeny. 1 1 1
Na stole bylo v§e srovnano. 1 1 1
Zidle byly gisté. 1 1 1
Podlaha byla ¢ista. 1 0 1
Byl donesen dostatek jidelnich
Lo 1 0 1
listk.
Na stole byla dostate¢né plna 1 1 1

slanka s peptenkou.




Na stole byl dostatek pivnich tackt

Staropramen. ! ! !
Maximalni pocet bodii (100 %) 8 8 8
Dosazeny pocet bodi 8 6 8
Procentualni ohodnoceni 100 % 75 % 100 %
Poznamky
3. Objednavka napojt
Potrefena husa Chodov Holesovice Plzen
Zena byla vyzvana k objednani
. . 1 1 1
jako prvni.
Jako prvni bylo nabidnuto pivo
0 0 1
Staropramen.
Objednané piti bylo doneseno 1 1 1
spravng.
Mnozstvi napoje odpovidalo
e . 1 1 1
napojovému listku.

Dobra chut’ napoje. 1 1 1
Napoj mél odpovidajici teplotu. 1 1 1
Sklenice méla spravnou teplotu. 1 1 1

Prvni byla obslouZena zena. 1 1 1
Pokud mozno napoje byly 1 1 1
servirovany zprava.
Napoje byly podavany vsem
o . 1 1 1
hosttim u stolu najednou.
S pfinesenim napoji bylo 0 1 1
nabidnuto jidlo.
Maximalni pocet bodii (100 %) 11 11 11
Dosazeny pocet bodil 9 10 11
Procentualni ohodnoceni 82 % 91 % 100 %

Poznamky

4. Objednavka pfedkrmt a hlavnich chodii




Potrefena husa Chodov Holesovice Plzen
Jako prvni byla nabidnuta sezonni
, 1 1 1
nabidka.
Pti objednani polévky bylo
. L 0 0 1
nabidnuto pecivo.
Obsluha doporucila ptilohy 0 0 0
K hlavnimu chodu.
Obsluha se zeptala hosta na upravu 0 0 1
masa.
Obsluhujici zodpoveédél dopliujici
. 1 1 1
otazky.
Byl donesen dostatek piibort a
o 1 1 1
ubrouskil.
Ptibory byly ¢isté. 1 1 1
Byla pfinesena veskera
1 1 1
dochucovadla.
Ptedkrm (polévka) byl dostatecné
, 1 1 1
teply.
Dobry vzhled predkrmu. 1 1 1
Predkrm (polévka) hostovi chutnal. 1 1 1
Predkrm byl servirovan na ¢istém
iy 1 1 1
talifi.
Pauza mezi chody byla dodrzena. 1 1 1
Hlavni chod servirovan az po
. 1 1 1
uplném debarasu.
Dobry vzhled hlavniho chodu. 1 1 1
SloZeni pokrmu odpovidalo udajim
, D 1 1 1
uvedenym V jidelnim listku.
Jidlo bylo dostatecné teplé. 1 1 1
Maso mélo spravnou Upravu. 0 1 1
Jidlo bylo chutné. 1 1 1
Hlavni chod byl servirovan na
i o oy 1 1 1
Cistém talifi.
Obsluha poptala hostovi dobrou
) 0 1 1
chut’.
Obsluha se zeptala hosta na jeho
spokojenost s jidlem jiz pfi 1 1 1
konzumaci.
V priubéhu debarasovani opét 0 1 1

probéhla otazka spokojenosti.




Po debarasu byla nabidnuta kava a

dezert. ! ! !
Ke kave byla nabidnuta voda. 1 0 0
Dezert byl servirovan soucasné
. X 1 1
S kavou.
Dezert byl servirovan na Cistém
i X 1 1
talifi.
Byl poskytnut dezertni ptibor. X 1 1
Dezert byl dle hosta chutny. X 1 1
Maximalni pocet bodi (100 %) 25 29 29
Dosazeny pocet bodu 19 25 27
Procentualni ohodnoceni 76 % 86 % 93 %
Poznamky
5. PfedloZeni Gc¢tu a rozlouceni
Potrefena husa Chodov HoleSovice Plzen
Uget byl hostovi predlozen. 1 1 1
Uget souhlasil s utratou. 1 1 1
Obsluha byla pti kasirovani pfesna. 1 0 1
Vizitka Potrefené husy byla hostovi
1 1 0
poskytnuta.
Obsluha poptala hezky den. 1 1 1
Obsluha podékovala. 1 1 1
Obsluhujici se s hostem rozloudili. 1 1 1
Maximalni pocet bodit (100 %) 7 7 7
Dosazeny pocet bodil 7 6 6
Procentualni ohodnoceni 100 % 86 % 86 %

Poznamky

6. Dodrzovéani nacasovani




Potrefena husa Chodov Holesovice Plzen
Ptivitani/objednavka napoje 3 1 1 1
minuty.
Pfineseni napoji/objednavka
» o . 0 1 1
predkrmti 3 minuty.
Ptineseni predkrmuti/salata 7 — 10
} 1 1 1
minut.
Objednavka hlavniho jidla 3 minuty. 1 1 1
Ptineseni hlavniho jidla 15 — 19
. 1 1 1
minut.
Kontrola spokojenosti u kazdého
. 0 0 1
chodu 1 minuta.
Debarasovani stolu po jidle 1 minuta. 1 0 1
Objednavka napojii 1 minuta. 0 1 1
Pfineseni napoji/objednavka dezertt
. 0 0 1
3 minuty.
Vytisknuti a pfedloZeni Gctu 4
. 1 1 0
minuty.
Maximalni pocet bodii (100 %) 10 10 10
Dosazeny pocet bodl 6 7 9
Procentualni ohodnoceni 60 % 70 % 90 %
Poznamky
7. Prostredi
Potrefena husa Chodov HoleSovice Plzen
Prostory restaurace byly Cisté. 1 1 1
Podlaha provozovny byla ¢ista. 1 0 1
Ptijemné osvétleni uvnitt
1 1 0
restaurace.
V restauraci nebyl citit zdpach
y 1 1 0
Z kuchyné.
Hlasitost hudby byla optimalni. 1 1 1
Toalety byly Cisté. 1 1 1
Na toaletach byly k dispozici 1 1 1

hygienické potieby.




Na toaletach visel rozvrh

pravidelného (Klidu. ! ! !
Okna a vstupni dvete byly Cisté. 1 1 1
Kolem vchodu do provozovny
oy 1 1 1
nebyl neporadek.
Maximalni pocet bodi (100 %) 10 10 10
Dosazeny pocet bodt 10 9 8
Procentualni ohodnoceni 100 % 90 % 80 %
Pozndmky
8. Vzhled obsluhujiciho persondlu
Potrefena husa Chodov HoleSovice Plzen
Obsluha méla ¢ernou kosili s logem
1 1 1
Staropramen.
Obsluhujici mél jmenovku na
e 12 Cox 1 1 1
viditelném misté&.
Obsluha méla modré dzinové
1 1 1
kalhoty.
Pracovni odév obsluhujicich byl
s 1 1 1
Cisty.
Obsluha méla ¢erné boty. 1 1 1
Obsluhujici byli upraveni. 1 1 1
Obsluhujici neméli vyrazné 0 1 1
doplnky.
Maximalni pocet bodii (100 %) 7 7 7
Dosazeny pocet bodil 6 7 7
Procentualni ohodnoceni 86 % 100 % 100 %
Pozndmky
9. Chovani obsluhujicich
Potrefena husa Chodov HoleSovice Plzen
Byli ochotni. 1 1 1




Chovali se prijemné. 1 1 1
Usmivali se. 1 1 1
Byli k hostovi pozorni. 0 1 1
Vyznali se dobfe v jidelnim listku. 1 1 1
Mluvili dostate¢né hlasité. 1 1 1
Komunikovali srozumitelné. 1 1 1
Jejich vystupovani vici hostovi
v 1 1 1
bylo slusné.
Personal udrzoval o¢ni kontakt
0 1 1
s hostem.
Provozni manazer byl ptitomen. 1 1 1
Spravné zodpovidali dopliujici
, 1 1 1
otazky.
Maximalni pocet bodi (100 %) 11 11 11
Dosazeny pocet bodl 9 11 11
Procentualni ohodnoceni 82 % 100 % 100 %
Poznamky
10. Shrnuti
Potrefend husa Chodov Hole$ovice Plzeni
Celkové procentualni ohodnoceni 85 % 88 % 94 %

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015




Piiloha E:  Utet z Potrefené husy Chodov

Zdroj: Vlastni archiv, 2015



Priloha F:  Ukazka sezénni nabidky v Potrefené huse v obchodnim centru
Chodov

Zdroj: Vlastni archiv, 2015



Piiloha G:  Utet z Potrefené husy HoleSovice

Zdroj: Vlastni archiv, 2015



Priloha H:  Vizitky z jednotlivych navstév Potrefenych hus

Zdroj: Vlastni archiv, 2015



Abstrakt

PROCHAZKOVA, Alena. Zhodnoceni dodrzovini  standardii  kvality
poskytovanych sluzeb ve vybraném franchisingovém retézci. Bakalaiska prace. Plzen:

Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 76 s., 2015

Kli¢ova slova: franchising, franchisingovy fetézec Potrefena husa, manual,

mystery shopping

Bakalatské prace je zaméfena na zhodnoceni a porovnani kvality poskytovanych
sluzeb v restauracich franchisingového fetézce Potrefena husa. Teoreticka ¢ast prace se
zabyva predev§im franchisingem, formou podnikani, na které je tato sit' zalozena.
Pomoci metody mystery shopping prizkumnik dle pfedem pfipraveného zaznamovéeho
archu pozoroval, zda byly béhem obsluhy dodrzovany standardy manualu, které jsou
stanoveny franchisorem Pivovary Staropramen, s.r.0. Mystery shopping byl uskute¢nén
celkem ve tiech restauracich, v Potrefené huse na Chodoveé, v HoleSovicich a v Plzni.
Po uskuteénéni navstév bylo provedeno vyhodnoceni a porovnani mezi jednotlivymi
restauracemi. Na zavér jsou navrzena doporuceni, kterd by mohla zvysit kvalitu

poskytovanych sluzeb.



Abstract

PROCHAZKOVA, Alena. The evaluation of the compliance with the norms in
the quality of the services provided in the selected franchise chain. Bachelor thesis.
Pilsen: Faculty of Economics, University of West Bohemia in Pilsen, 76 p., 2015

Key words: franchising, franchise chain Potrefena husa, manual, mystery

shopping

The bachelor thesis is focused on the evaluation and comparison with the quality
of the services provided in restaurants franchise chain Potrefena husa. The theoretical
part is concerned with franchising mainly, the business method, on which this chain
based. The researcher observed the right compliance with norms of manual during
visits. The franchisor Pivovary Staropramen, s.r.0. prescribes these norms. Process of
mystery shopping was followed according to research list, whis is important to mystery
shopper. The mystery shopping was realized in three restaurants, Potrefena husa
Chodov, Holesovice and Pilsen. After that the visits were evaluated and compared
between individual restaurants. The conclusion proposes recommendation how to

improve and raise the quality of services.
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