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Uvod

V ramci vefejného stravovani je mozné vyuzit i nabidky restauraci rychlého
obCerstveni, kterd v soucasné dob¢ predstavuje velky trend a je oblibend nejen
u studentt, ale napfi¢ vSemi generacemi. Rozsifujici se restaurace rychlého obcerstveni
maji na svédomi predevsim velké fetézce rychlého obcerstveni jako je McDonald’s,
KFC, Bageterie Boulevard, Burger King a dal$i. Jejich restaurace se nachazeji ve
velkych méstech jako je Praha, Brno, Plzen a Ostrava, ale v souasné dob¢ restaurace
rychlého obcerstveni maji diky popularit¢ tohoto typu stravovani své pobocky
i v mensich méstech jako napiiklad v Klatovech, Ceskych Budg&jovicich a Pisku.
Restaurace rychlého obcerstveni jsou oblibené i v okoli délnic, kde je mozné je navstivit

po celé Ceské republice.

Podstatnou roli vV provozovani stravovaciho zafizeni, ale i jinych firem je spokojenost
zakaznika, kterd udava, jestli bude firma schopna provozu ¢i nikoliv. V ptipadé, ze je
zakaznik spokojeny zvySuje se Sance na jeho dalsi ndvstévu a tim 1 Sance, Ze zédkaznik
bude k firm¢ loajalni a zaroven ji i doporu¢i znamym a piatelim. Loajalni zakaznik

muze zajistit restauraénimu zafizeni nové zdkazniky a tim prispét k prosperité firmy.

Cilem této bakalaiské prace je analyzovat nazory a postoje zakaznikl restauraci
rychlého obcerstveni a pokusit se najit kliCové momenty obsluhy, které ovlivni
zékaznikiv néazor. Pro zjisténi spokojenosti je vyuzita metoda jak kvantitativniho
vyzkumu, tak 1 kvalitativniho. Kvantitativni vyzkum je provedeny pomoci
dotaznikového Setfeni, metody kvalitativniho Setfeni jsou zastoupeny piimymi

rozhovory a ¢astecné 1 pozorovanim.

Metodicky je bakalaiska prace rozdélena na dveé casti teoretickou a praktickou.
Teoreticka €ast je vénovana teorii, vychazi z odborné literatury, kterou vyuziva v €asti
praktické pii piipravé dotaznikového Setfeni (formulaci otdzek). Teoreticka Cast se
zabyva predev§im vymezenim pojmul spokojenost zdkaznika, pojetim sluzeb, zejména
stravovacich a v nich restauracemi rychlého obcerstveni. Praktickd cast obsahuje
predstaveni subjektil, tedy restauraci rychlého obcerstveni, dotaznikové Setfeni a jeho

vyhodnoceni a také rozhovory a pozorovani a nasledné doporuceni.



1 Zakaznik

Pro charakteristiku pojmu zakaznik existuje velké mnozstvi zdroji, a ne vzdy jsou
nazory jednotlivych autori stejného rdzu. Role =zakaznika miize byt jednim
bez které by podnikani ani nemohlo pofadné fungovat. Zakaznik mize byt oznacen za
zlomovy bod, zda bude dana firma prosperovat ¢i nikoliv. Vzdy je dualezité ziskat od
zakaznika poptavku alespon v takové vysi, aby pokryla ¢ast fixnich naklada, neboli
kryci piispévek, ktery Ize zjistit jako rozdil trzeb a variabilnich ndklada. Jeho nazev byl
uréen podle toho, ze kryje ¢ast fixnich naklada a ¢im vétsi tato Cast je, tim 1épe. Vzdy je
dualezité znat své potencionalni zdkazniky, ktefi maji ur€ité pozadavky, ptani, nebo tteba
specifické rysy a vnimani. Je podstatné odliSit roli zakaznika a spotiebitele, které

nemusi pfedstavovat stejna osoba.

Drucker (2002, s. 32) ve své literatufe mylné tvrdi, Ze ,, Zdkaznik je vzdy spotiebitel — t0
znamend konecny uzivatel daného vyrobku nebo sluzby. “ Ptedchozi tvrzeni vS§ak nemusi
byt vzdy pravdivé, zédkaznik nemusi byt nutné vzdy i spotiebitel, zdkaznik si dany
produkt koupi, ale vyslednym spotiebitelem miize byt napiiklad rodina plivodniho
zakaznika nebo jeho znamy. Oproti tomu napiiklad Foret (2011, s. 70) popisuje
zakaznika nasledovné ,,Zdakaznikem je ten, kdo ziskdvd a objedndvi od prodejce,
dodavatele nebo obchodnika produkty, statky, sluzby ¢i napady za penézni nebo jinou
hodnotovou uplatu“ a dale pokracuje nasledovné ,, Zdkaznik miize, ale nemusi byt

soucasné spotrebitelem. Zdkaznik je také ten, kdo projevi zajem o nase produkty.

Jak je vidét z pfedchozich definic, autofi definuji zékaznika odlisné, pro nékoho je
zakaznik finalni spotfebitel zakoupeného produktu, coz nemusi byt nutné pravda
a n¢kdo povazuje za zadkaznika kazdého, kdo si projekt zakoupi, ale uzZ nemusi byt nutné

kone¢nym spotiebitelem.
1.1 Typologie zakazniki
Zakazniky lze podle Kotlera (2007) rozdglit dle procesu jejich vyvoje vuci firme:

e Soucasni zdkaznici — jednd se o zdkazniky, kteti jiz vyuZzivaji naSich sluzeb nebo
zakoupi nabizeny produkt

e Potenciondlni zakaznici — jednd se o lidi, ktefi projevili zdjem o produkt nebo
sluzbu a jsou ochotni si dany produkt koupit
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Pro dalsi déleni zakaznika je vyuzito zhodnoceni rozdilnosti ocekavani, které ma kazdy

zakaznik individualni a tuto studii s nazvem Shopper Typology & Media Behaviour

zroku 2003 vytvotila spole¢nost Incoma Research a GfK Praha. Tato studie urcila

celkem sedm zakladnich typa zakaznikd:

ovlivnitelny — zakaznik, ktery se rozhoduje na zakladé emoci, reklamy a vzhledu
vyrobku, s nadSenim zkous$i nové znacky a vyrobky, nakup je velmi impulsivni,
jedna se hlavné o zakazniky mladSiho v€ku nebo zékazniky s vys§imi piijmy;
ndrocny — jedna se o zakazniky, kteti povazuji kvalitu, modernost a vybavenost
nakupniho mista za jednu z nejdulezitéjsich véci, jsou pro n¢ dulezité pohodli pii
nakupu a sluzby nabizené prodejnou, typickymi zakazniky této skupiny jsou
mladsi zakaznici a zdkaznici, ktefi maji vyssi piijmy;

mobilni pragmatik — tito zdkaznici jsou zaméfeni predevSim na pomér ceny
a hodnoty, davaji piednost velkym prodejnam, kam se dopravuji autem,
nenakupuji pfili§ Casto, a proto jsou jejich nakupy spise vétsiho rozsahu, do této
skupiny lze zafadit zakazniky ve véku 30-49 let, kteti maji pfijem vyS$i nez
pramérny;

opatrny konzervativec — jedna se o zakazniky, ktefi pfi rozhodovani vyuZzivaji
rozum a jsou pomérn¢ usedli, nenakupuji bez uvazeni a reklama ¢i vzhled pro né
nejsou rozhodujici, pti nakupu se nerozhoduji na zékladé ceny, ta pro né neni
podstatna, ale vybiraji si hlavné podle svych dosavadnich zkuSenosti, o téchto
zakaznicich se da mluvit jako o velmi vérnych zakaznicich k jejich oblibenym
znackam a produktim, zdkaznici, ktefi patii do této skupiny, jsou hlavné
starSitho véku a maji niZsi piijmy;

Setrivy — do této skupiny se fadi pfedevSim zdkaznici, ktefi pfi nakupovani
pfemysli velmi raciondln€ a produkty, které pokladaji za nepottebné, nekupuji,
zamé&fuji se hlavné na ceny, ¢asto nakupuji na zakladé akci, vyprodeju a slev,
pro ptepravu k mistu ndkupu nevyuzivaji auto, jedna se o zakazniky S niz$imi
loajalni hospodynka — zékaznici, ktefi pfi nakupovani zohlednuji socidlni
stranku nékupti, pozitivné hodnoti piijemny pfistup persondlu, jejich ndkupy
maji Cetnéjsi frekvenci, preferuji mensi prodejny a jejich ndkupy jsou mensiho
rozsahu, jedna se piedevs§im o zakazniky, kteti bydli v menSich méstech a na

vesnicich;



e nendrocny flegmatik — zakaznici, ktefi pti nakupu nekontroluji cenu, nejsou pro
n¢ podstatné zadné aspekty prodejny, nemaji zddné naroky na personal a nakupy
uskuteciiuji predev§im v misté, kde se zrovna nachazeji, pro nakupy vyuzivaji

predev§im mensi prodejny.

Mladi lidé by se zhlediska tohoto déleni dali zafadit do skupin ovlivnitelnych,

naro¢nych nebo nenarocnych flegmatickych zédkaznik.
1.2 Potieby zakazniki

Kazdy zakaznik mé své specifické potteby, které ho nuti k uskute¢néni ndkupni situace.
Dle autort knihy Psychologie trhu (Komarkova, Rymes, Vysekalova, 2003) je tyto

potfeby mozné rozdélit na:

e Potieba afiliace — potieba patfit druhym lidem, byt mezi nimi a s nimi
e Potieba akvizice — potfeba vlastnit véci jak pro vlastni potiebu, tak jako poklad,
ktery mé& hodnotu sam o sob¢
e Potieba prestize — potieba byt dobie druhymi lidmi hodnocen a vyvolavat
u nich respekt
e Potieba moci — potieba fidit druhé lidi, ovladat a ovliviiovat je
e Potieba altruismu — potieba pomahat druhym lidem, byt pro né€ uzitecnym
e Poti‘eba experimentace — potieba objevovat a zkoumat své okoli
V ramci stravovacich sluZzeb se uplatiiuje potieba akvizice, kdy se zdkaznik snaZi
uspokojit své fyziologické potieby.

Pro uspokojeni svych potieb se u zakaznika objevuji riizné motivy pro realizaci nakupu
sluZzeb nebo zbozi. Motivy jsou naprosto individualni zdlezitosti, a proto je dilezité
kazdého zakaznika vyslechnout a zajimat se o jeho potieby. Kazdy zdkaznik ma své

cile, které mu mohou pomoci realizovat nakup sluzby nebo zbozi.
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2 Spokojenost

»Spokojenost zakaznika je zavisld na jeho pocitech uspokojeni nebo zklamani,
vychézejicich  z porovnani spotiebitelské vykonnosti (spotiebitelského uzitku)

a vykonnosti o¢ekavanou.” (Kotler, 2001)

Ptedchozi definice ukazuje skutecnosti, které ovliviiuji pfimo nebo nepiimo spokojenost
zékaznika, mira jeho spokojenosti se odviji od jeho piedchozich ofekavani a pociti,
které u ného nabyta sluzba nebo ziskany produkt vyvolaji. Kazdy zékaznik je originalni,

a proto je spokojenost dost relativni a nikdy se neda pfesné urcit konec¢na reakce.

Spokojenost zakaznika muze mit rizné miry, at uZz naprostou nespokojenost nebo
naopak vysokou spokojenost. Od spokojenosti zakazniki se nasledné odviji 1 dalsi
nakupy a oddanost dané firmé. V piipadé, Ze sluzba nebo zboZi zdkaznikovi nenaplni
jeho ocekavani nebo ho naplni jen z ¢asti, vétSinou si zakaznik pfi dal$im ndkupu radéji

vybere jinou firmu nebo jiny produkt.

Spokojenost zakaznika tedy mizeme charakterizovat jako dojem u zakaznika, kdy dojde
k vyhovéni jeho nakupni motivaci a naslednému zbaveni se jeho neuspokojenych
potieb. Jednotlivé potieby jsou popsany v Maslowoveé pyramidé potieb, kde jsou
uspokojovani potteb dle Nového a Petrolda (2006) je zalozena na dvou bodech. Prvnim
bodem je, zZe zédkaznik je vétSinu Casu nespokojeny, a proto je nutné hledat stale dalsi
zpusoby, jak svého zakaznika uspokojit. Od prvniho bodu se odviji ten druhy, ktery
tika, ze ve chvili, kdy dojde k uspokojeni prvotni potieby, dochazi fada na druhou, ktera

se obvykle nachazi na vys$§im stupinku v Maslowové pyramidé potieb.
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Obrazek 1 - Maslowova pyramida poti‘eb

Seberealizace

Potieba uzndnl

Potieba ldsky a pFijetl

Potieba bezpell a jistoty

Fyziologické potieby

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Prvotné by pro clovéka mély byt dalezité véci z prvniho stupné Vv pyramidé jako je
dychani, potrava, tekutiny, spanek nebo tieba teplo. AvSak u nékterych lidi se prvotné
projevuje potieba byt ostatnimi vniman jako né€kdo lepsi. Tudiz prvotné uspokojuji své
potieby uznani nebo respekt, at’ uz je to koupi znackového obleceni nebo obuvi nebo
treba ndkupem drahé elektroniky. Takové lidi je vétSinou mnohem jednodussi uspokojit,
jelikoz staci v nich vzbudit pocit dilezitosti a zajimavosti. U obycejnych zékaznika ale
dochazi k uspokojovani jednotlivych urovni postupné, a tak se musi nejprve dostat pres
fyziologické potieby, potfeby bezpeti a jistoty aZz k potiebam sounaleZitosti, kdy je
nutné ziskat potfebu lasky, nadklonosti nebo nutnost nékam patfit, citit se byt soucasti
kolektivu. Az pokud uspokoji své potieby z predeslych tii urovni pyramidy, ptichazi cas
na uspokojeni potfeby uznani a nésledné potfeby seberealizace. K této urovni se ale
vétSina zdkaznikl ani nedostane, jelikoZ nejsou schopni uspokojit své predeslé potieby,
nebo ziji v urcité nejistoté nebo jsou nespokojeni sami se sebou a pak je tézké se

seberealizovat. (Novy a Petzold, 2006; Svétlik, 2005)

vvvvvv

spokojenost zakaznika, od kterého se odviji vySe prodanych produktli nebo sluzeb, ale

I nasledna prodejni strategie firmy. Ve chvili, kdy bude firma schopna uspokojit
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zakaznikovi potieby, zdkaznik se stane spokojenym, vrati se a nakoupi v dané firmé
vice produktii a zaroven i firmu a jeji sluzby bude doporucovat dal svym pratelim
aznamym, ¢imz dojde ke zvySeni prodeje. Hague (2003) ¢i Piibova (1996) zase
uvadéji, ze pro kazdého podnikatele je t€zsi ziskat si pfizeit nového zakaznika, nez si
udrzet stavajiciho. Na ziskani nového zdkaznika je totiz potfeba vynalozit mnohem vice

energie, ale i zdroju.
2.1 Faktory ovliviiujici spokojenost zakaznika

Mezi jednotlivé faktory, které mohou ovlivnit spokojenost zékaznika lze zatadit nejen
jeho o¢ekavani, ale i naptiklad image firmy nebo vnimana kvalita nabizeného produktu
nebo sluzby. Od téchto faktorh se naptiklad odviji i model spokojenosti zakaznika podle

Foreta a Stavkové (2003), ktery vypada nésledovné.

Obrazek 2 - Model spokojenosti zakaznikii

Image

;

Ocekdvani zakaznika
/]
} Loajalita
Vnimana kvalita Vni < hodnot Spokojenost > zékaznika
] X .
produktu nimana hodnota g zakaznika
l ? ? StiZnosti
zakaznika

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Jednotlivé stupné modelu spokojenosti potom piedstavuji:

e Image — hypotetickd proménna vztahu zakaznika k produktu, znacce nebo firmé

e Ocekavani — predstavy o produktu, které ma individualni zakaznik. Ocekéavani
je vétSinou vysledkem komunikaénich aktivit firmy a ptedeslych zkuSenosti
a ma ptimy vliv na spokojenost.

e Vnimana kvalita — tykd se nejen samotného produktu, ale také vSech
doprovodnych sluzeb souvisejicich s jeho dostupnosti.

e StiZnost zakaznika — je disledkem nerovnovahy ocekavani a vykonu.
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e Loajalita zdkaznika — je také nerovnovdhou ocCekavani a vykonu, ale jde
0 pozitivni dusledek. Projevuje se opakovanym nakupem, zvyklostnim

chovanim, cenovou toleranci a referencemi jinym zakaznikim.
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3 Sluzby

Jednim z ekonomickych statkti mize byt kromé zbozi i sluzba, kterd uspokojuje lidské
potfeby a tim se stava ¢innosti uzite¢nou. Hodnotu sluzeb je mozné urcit pomoci uzitku,
ktery prinasi spotiebiteli. Od vyrobku neboli zbozi, lze sluzbu odlisit z pohledu
nemateridlnosti a lze o ni fici, Ze je Casov¢é ohrani¢end, jelikoz si ji nelze pfipravit
piredem jako nckteré zbozi. Sluzbu lze od zbozi odlisit pravé faktem, ze sluzba je ve
chvili, kdy ji ziskame neskladovatelnd a dochdzi k jeji spotiebé ve chvili jejiho

vytvofeni. (Cimler a kol., 1998; Orieska, 1999)

Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, pfedevsim nehmotné ¢innosti, které poskytuji
uspokojeni potieb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby.
Produkce sluzeb muze, ale nemusi vyZadovat uZiti hmotného zbozi. Je-li vSak toto uziti

nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto hmotného zbozi.

Kotler (2007, s. 490) uvadi, Ze,, ...sluzba je cinnost, kterou miize jedna strana nabidnout
druhé, je naprosto nenahmatatelna a nevytvori Zadné nabyté viastnictvi. Jeji realizace

miize, ale nemusi byt spojena s fyzickym produktem... “
3.1 Vlastnosti sluzeb

Pokud jde o odliSeni sluzeb a zbozi je dilezité se zaméfit na vlastnosti sluzeb, mezi
které mizeme zafadit nehmotnost, nestdlost nékdy také pomijivost, neoddélitelnost,
proménlivost a ne¢které zdroje uvadéji i vlastnictvi neboli spise jeho absence. (Kotler

2007, Vastikova 2014, Cimler, 1998)
3.1.1 Nehmotnost

Pravé tato vlastnost je UpIné prvotni a nepodstatnéjsi vlastnosti sluzeb a od ni se pak
odvozuji a odvijeji dalsi vlastnosti. Jde o to, Ze sluzbu si nikdy nemizeme nijak fyzicky
zkontrolovat nebo napiiklad vyzkouSet pied koupi. Pravé vlastnost nehmotnosti
zakaznikovi ztiZi rozhodovani mezi konkurujicimi si firmami a nasledné€ 1 ohodnoceni
sluzeb konkurence. Pfi rozhodovani, kterou z nabizenych sluzeb zvolit hraje dilezitou
roli doporuceni od znamych nebo nejlépe od rodiny, protoze kazdy zékaznik se boji
rizika nakupu, a tak klade 1 vysoky diraz na osobni zdroje informaci. (Vastikova, 2014;

Kotler 2007)
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3.1.2 Neoddélitelnost

Pokud se mluvi 0 zbozi tak je ziejmé, Ze produkce a sluzba se od sebe daji v pohodé
oddélit, takze je mozné naptiklad plavky usit a vyrobit v zimé, dodat je do obchodu
pravé v zimnim obdobi, ale je vysoce pravdépodobné, Ze svého majitele najdou az
V letnich mésicich. Pokud jde ale o sluzbu, tak pravé v souvislosti s dfive zminénymi
plavkami si zakaznik zakoupi v cestovni kancelafi pobyt u mofe. Tim si zajisti
I dopravu nebo tfeba ubytovani a stravovani v dané destinaci. Kdyz jde o stravovani
nebo jinou zminénou sluzbu nelze je uskutecnit bez pfitomnosti zdkaznika. Tim se
dostavame k tomu, Ze se zakaznik musi zGcastnit dané sluzby, takze je neoddélitelnou

soucasti od jeji produkce. (Vastikova, 2014; Kotler 2007)

U sluzeb castéji dochazi i ke vzniku lokalnich monopolt a dochéazi k tomu prave diky
nemoznosti oddélit produkci sluzby a zikaznika. Jednd se o to, ze vétSi skupina
zdkazniki rédda upfednostni sluzbu od jednoho poskytovatele a tim dochézi
k nemoznosti uspokojeni potieb vSech zakazniki, poskytovatel to vyuZzije k tomu, ze

A4

zvysi cenu sluzby, anebo nabidne néjakou vyssi ¢astku pro ziskani prednosti. Zaroven
muze byt zakaznik oznacen jako spolu producent sluzby, jelikoZ pokud budeme
absolvovat néjaky kurz, pfi zav€retné zkousce je dulezitd i osobni piiprava zédkaznika
kurzu, a nejen prednasky a ukazky od vedouciho kurzu. A v neposledni fadé na
vysledny efekt maji vliv i zakaznici zaroven, a Kk tomuto jevu dochazi napiiklad, pokud
si zakoupime listek na né&jaky koncert, tady totiZ atmosféru nevytvaii jen jedine¢ny sél,
kde se koncert odehravd, ale i Ucastnici, ktefi atmosféru navodi svoji pfitomnosti

a zapojenim. (Vastikova, 2014; Kotler 2007)

3.1.3 Proménlivost

Proménlivost sluzeb nebo také heterogenita neboli variabilita je ve vétSiné€ piipadi izce
spojena s kvalitou sluzeb. Béhem poskytovani sluzeb, jak jiz bylo zminéno, jsou
pfitomni jednotlivi zékaznici dané sluzby a jelikoz se nijak nedé ovlivnit jejich chovani,
které ma ve vysledku pomérné velky vliv na kvalitu sluzby je moZné, Ze pro nékteré
zékazniky mtize byt sluzba chapana jako uspokojiva a pro jiné zase naopak miize néco
postradat. Chovani zékaznikd poskytovatelé sluzeb nemohou moc dobie ovlivnit. Je
tedy mozné, ze pokud zakaznik vyuzije v jeden den tu samou sluzbu v rozmezi n¢kolika
hodin, je pravdépodobné Zze muze jeji kvalita byt v odpolednich az ve¢ernich hodinach

0 poznani horsi nez rano. Stejné tak je mozné, Ze absolvovana sluzba z jednoho dne se
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muze liSit od sluzby, ktera probéhla naptiklad o tfi dny déle. Mohli zde byt pfitomni jini
lidé, mohlo zde dojit ke Spatné zkuSenosti z hlediska napiiklad chovani jinych

zékaznikl a tim se zméni i celkovy pohled na sluzbu. (Vastikova, 2014; Kotler 2007)

Heterogenita sluzeb je Casto spojovana i s omezenou ochranou procesu danych sluzeb,
s ¢imz se setkavame naptiklad pii poskytovani franchisingu. Franchising lze definovat
jako alternativni pfistup k podnikani, jedna se totiz o cestu, jak se dostat k podnikéni
bez vétsich rizik. Tim dava moznost podnikat i mladym lidem a zaroven franchisor,
neboli vlastnik znacky, dosahuje zna¢ného ristu a ma kontrolu nad fungovanim
podniki jednotlivych fran¢izantl. S vyuzitim franchisingu je heterogenita sluzeb a vétsi
ucast lidi na procesu poskytovani sluzeb diivodem toho, pro¢ je napiiklad vstup na trh
snazs§i a nachazi se zde vice konkurentl, coz je diisledkem toho, Ze dochazi k nizsi
moznosti patentové ochrany a potiebé niz§itho kapitdlu na zaloZeni spole€nosti.

(Jakubikova, 1997; Vastikova, 2014; Kotler 2007)

3.1.4 Nestalost

Tim, ze jsou sluzby nehmotné, je urceno i to, Ze neni mozné je skladovat nebo n¢jakym
zpiisobem uchovavat nebo vracet. Od toho se odviji i to, Ze v pfipadé Ze se né&jaka
sluzba neproda v case, ve kterém je k prodeji ur€ena, dochéazi k jejimu ztraceni nebo
také zniGeni. Cimz jsme ziskali diivod pro¢ jednou z vlastnosti sluZeb je jejich nestalost.
Tuto vlastnost vSak mizeme pochopit i z trochu jiného hlediska a to tak, ze pokud
navstivime naptiklad kadetnici, jeji sluZzby ndm nevydrzi vécné, ale za né&jakou dobu

bude potieba tyto sluzby znovu obnovit. (Vastikova, 2014; Kotler 2007)

3.1.5 NemozZnost vlastnictvi sluzby

V ptipadé, Ze dojde k nakupu néjakého zbozi, pti zaplaceni pfedem urcené ¢astky na
zakaznika pfechazi jakési pravo zboZi vlastnit. U sluZzeb je tomu ale jinak. Pfi nakupu
nebo zaplaceni néjaké sluzby na zdkaznika nepfechazi zZadné vlastnické pravo a neni
tomu tak ani pfi procesu ziskavani urcité sluzby. Svym nakupem si zdkaznik zajisti
pouze pravo na poskytnuti dané sluzby nikoli vlastnictvi sluzby jako takoveé, ¢imz je
naptiklad ziskani volného Casu l¢kate, kadetnika, vyuZziti dopravniho prostiedku nebo

moznost parkovani na ur¢itém misté po urcitou dobu. (Vastikova, 2014, Kotler, 2007)

Ptedchozich né¢kolik odstavei se tedy tykalo piedevSim vlastnosti sluzeb, kdy

nejdulezitéjsi vlastnosti je tedy jejich nehmotnost, od které se poté odviji dalsi

vlastnosti. Nehmotnost je klicova pravé proto, Ze neni mozné si sluzbu néjakym
17



zpusobem fyzicky vyzkouset. DalSimi vlastnostmi je nestalost, kdy dochazi k pominuti
sluzby v dobé, kdy vyprsel ¢as, ktery byl urcen pro jeji nabizeni, nasleduje vlastnost
proménlivosti, kterd fika, ze pokud sluzbu absolvujeme vicekrat, nemusi mit vzdy
stejnou kvalitu, protoZe ji mohou ovlivnit i okolni faktory. Nékteré zdroje uvadéji, ze
jsou pouze Ctyii vlastnosti sluzeb, coz by znamenalo, Ze posledni vlastnosti je
neoddé¢litelnost, ktera zase zminuje fakt, ze spotfeba dané sluzby musi vzdy probihat
zaroven s jejim poskytovanim, tudiz se poskytovatel a zakaznik museji setkat. A patou
vlastnosti, kterou uvadgji jen nékteré zdroje je potom nemoznost vlastnictvi, kterd se
odviji prave i od nehmotnosti sluzeb, tudiz na zadkaznika nemiize piejit zadné vlastnické

pravo na produkt.

Po piedchozi definici sluzeb dle Kotlera (2007) je dulezité zminit, jakou trzni nabidku

mame podle stejného autora a co ji tvofi:

e Cisté hmotné zbozi
e Hmotny produkt spolu se sluzbou
e Hybrid, jedna se o slozeni dvou stejnych dild zbozi a sluzby
e Sluzba s malym podilem hmotného produktu
e Cista sluzba
Je podstatné zminit, Ze sluzby maji hned nékolik podob a zalezi, v jaké oblasti se

pohybujeme.
3.2 Déleni sluzeb

Sluzby lze rozdélit na pravé neboli Cisté, kdy dochazi k déleni dle nutnosti hmotného
statku, do této skupiny muzeme zatadit sluzby cestovniho ruchu, kulturu, Skolstvi,
bankovnictvi, pojistovnictvi nebo naptiklad informacni sluzby a dals§i. Druhou skupinou
jsou sluzby, které vznikaji ¢innosti s hmotnym pfedmétem, mize se tedy jednat o rizné
opravy nebo udrzby zbozi, dale se jednd o sluzby, které jsou jakymsi dokoncujicim
nebo pokracujicim ¢lankem ve vyrobé produktu nebo zbozi a poslednim, co 1ze oznacit
za sluzby muze byt napfiklad ¢innost, kterd uchovava hodnotu zbozi. Do této druhé
skupiny sluzeb 1ze zatadit naptiklad prazeni kavy, baleni zboZzi, dozravani ovoce nebo

zeleniny a tak dale. (Cimler a kolektiv, 1998)

Z hlediska tfidéni sluzeb je nejznaméjsi déleni dle toho, ¢i potieby uspokojuji, poté
vypada déleni nasledovné — sluzby vetejnosti nebo sluzby obyvatelstvu, n¢kdy také
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privatni. Sluzby obyvatelstvu nebo také jednotlivcl 1ze dale rozdélit na vécné a osobni.
Sluzby vécné predstavuji Cinnosti, které jsou realizovany pomoci hmotnych statkd,
jedna se tedy o jejich udrzbu nebo opravu, ¢istotu nebo naptiklad pfemisténi a dopravu.
Proto do skupiny vécnych sluzeb patii udrzba a opravarenské sluzby, Cistirny, pradelny
nebo naptiklad uklidové firmy a v neposledni fad¢ i nakladni doprava. Do osobnich
sluzeb lze zaradit takové sluzby, které souviseji piimo s ¢lovékem, a nijak se v tomto
procesu nepodili néjaky hmotny statek. V tomto ptipad¢ se jedna o sluzbu jako takovou,
vtom slova smyslu, jak ji vSichni chdpeme. Do osobnich sluzeb patfi naptiklad
zdravotnictvi, Skolstvi, kultura, hygienické sluzby, sluzby osobni dopravy a podobné¢.

(Cimler a kolektiv, 1998)

Dalsim délenim muze byt takzvané odvétvové tiidéni sluzeb, kdy je rozdélime na

tercialni, kvartérni a kvintérni.

e Tercialni sluzby jsou sluzby, které byly diive vykonavadny doma a zatadit sem
muzeme ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby, kadefnictvi a holiCstvi, Cistirny,
udrzbu a opravu domacich pfistrojii, pradelny, kosmetické sluzby a dalsi.

e Kvartérni sluzby lze vysvétlit jako sluzby, které zlehcuji a zefektiviuji
rozdéleni prace jako je doprava, obchod, komunika¢ni sluzby, finan¢ni sluzby
a sprava.

e Kbvintérni sluzby jsou sluzby, které méni nebo néjakym zptisobem zdokonaluji
jejich pfijemce a zatfadit do nich mizeme zdravotni péci, vzdélavani, rekreaci

a dalsi. (Vastikova, 2014)
3.3 Stravovaci sluzby a zarizeni

Stravovaci sluzby jsou neodmyslitelnou soucasti narodni ekonomiky a lze je oznaclit
jako pohostinské odvétvi. Stravovaci sluzby maji neodmyslitelny vyznam nejen pro
cestovni ruch ale i pro mistni obyvatelstvo. Stravovani je potom jednim z procesi, jak
uspokojit zakladni potfeby jedince. Stravovaci sluzby mizeme zatadit z hlediska tfidéni
sluzeb dle odvétvi do tercialniho sektoru spolu subytovanim a pohostinstvim.
Z hlediska kontaktu se zakaznikem se v pfipadé stravovacich sluzeb jedna o kontakt
vysoky, pficemz existuji i sluzby s nizkym kontaktem se zékazniky, kdy zdkaznik musi
byt sluzbé pritomen, jednd se napiiklad o uklidové sluzby, montazni sluzby, sluzby
opraven a pii vyuziti internetového bankovnictvi i o sluzby bankovni. (Mlejnkova,

2005; Vastikova, 2014)
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Pokud dojde ke spojeni tii samostatnych sfér, dostaneme se do stravovacich sluzeb.
Prvni sférou je sféra vyroby, nasleduje sféra obéhu a posledni sférou je sféra piimé
spotfeby. Stravovaci sluzby jsou velmi narocné, co se ty¢e materidlniho a personalniho
zabezpeceni a jednotlivé procesy, které muzeme sledovat ve stravovacich sluzbach,
muzeme oznacit jako narocné. Ve stravovacich sluzbach dochazi k velmi specifickému
zajistovani logistiky a také z hlediska managementu a organizace prace se stravovaci
sluzby odlisuji od jinych sluzeb. (Beranek, 2013; Mlejnkova, 2005)

Produkty stravovacich sluzeb mohou byt podavany ve spoleénych stravovacich
zatizenich nebo v ramci individualniho stravovani, spoleéné stravovani se nasledné déli
na vefejné stravovani a ucelové stravovani. Pokud jde o ucelové stravovani, mohou byt
pokrmy dovazeny napiiklad do nemocnic, $kol, Skolek, vojenskych zatizeni nebo tfeba
lazeniskych domu, ¢i do néjakych firem jako jidlo pro zaméstnance. Mezi formy
vefejného stravovani patii restauracni zafizeni. Pokrmem se da oznalit potravina
anapoj, které mohou byt nabizeny bud’ ptimo, nebo po néjaké kuchyniské uprave,

naptiklad po ohfati, a nasledné podavany hostim. (Mlejnkova, 2005)
3.3.1 Restaurace s rychlym obcerstvenim

3.3.1.1 Historie restauraci s rychlym obcéerstvenim

Pokud jde o historii restauraci s rychlym obcerstvenim, mnoho lidi by si mohlo myslet,
ze se jednd o fenomén dneSni moderni doby, ale opak je pravdou. Jiz v dobé
starovékého Recka bylo mozné si na ulici dat rychly pokrm, kterym zde byl naptiklad
chléb a olivy. V Egypté se zase v davné dob¢é podaval pokrm z divokych kufat, obili
a cibule. I ve Vychodni Asii bylo mozné v davnych letech najit stanek s pokrmy, které
mohli pfipominat rychlé obcerstveni, které se uchovalo az do soucasné doby. Uz tenkrat
se zde podavaly nejriiznéjs$i druhy cinskych nudli. Ackoliv vidime tyto souvislosti
Z minulosti, za dlouhych 2500 let se restaurace nabizejici rychlé obcCerstveni ponckud

zmeénily. (viscojis.cz, 2016)

3.3.1.2 Charakteristika restauraci s rychlym obcerstvenim

Restaurace s rychlym obcerstvenim nebo také ,,fast food®, je jednim z n¢kolika typi
restauraci a jednou z moznosti vefejného stravovani. V téchto zatizenich plati zvlastni
pravidla a uplatiuji se ojedin€lé procesy. Ale nejdiive se zaméfime na vyraz ,,fast food*

vibec. Existuje totiz hned nékolik vyznamu tohoto slova. Slovni spojeni ,,fast food*
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muzeme chapat bud’ jako pokrm, ktery je vydavany béhem kratké chvilky a neni
naro¢ny na piipravu nebo pravé jako provozovnu s rychlym obcerstvenim. Pokud se
zam¢iime na restaurace s rychlym obcerstvenim, je dilezité zminit, ze existuje stale
vice takovych restauraci. V soucasné dobé, kdy kazdy neustale nékam spécha je
trendem stravovat se nejen v klasickych restauracich, ale i v zafizenich tzv. rychlého
obcerstveni nebo stravovani, abychom usetfili co nejvice ¢asu na jiné aktivity. Piesto
vSak zakaznikl v restauracich s rychlym obcerstvenim mirn€ ubyva, jelikoz se neustéle

mluvi o zdravém stravovani.

Wilk (2006, s. 13) ve své knize uvadi, ze: ,,...(angl.) mistni jidlo umird, , fast food*
naprosto prebira moc a budoucnost prinese vice umélych, priumyslové zpracovanych

potravin, az nakonec vSichni budeme jist chemikalie a bilkoviny péstované v sudech...

Slovni spojeni ,,fast food“ ma svoje kotfeny ve Spojenych statech americkych, kde
nejprve vznikla firma Ray Kroc a nasledné v 50. letech 20. stoleti i firma McDonald.
Tyto formy se potom rozsifuji do celého svéta na zakladé otevirani novych pobocek
nejen na Uzemi Spojenych statd americkych ale i v evropskych zemich. Rychlé
stravovani je sice moderni, a méné Casov€é naro¢né, ale z vyzivového hlediska

nevhodné. (Orieska, 1999)

Dle Zelenky a Paskové (2012, s. 160) zni definice slova ,,fast food“ nasledovné:
. ...(angl.) typ restaurace podavajici rychlé obcerstveni. Typicky je pro ni uzky
sortiment jidel dokoncovanych a servirovanych (balenych) pred zraky zakaznikii
(hamburgery, hot-dogy, cheesburgery, riizné upravené kousky kurat, pizza, gyros aj.)
a doplneny nabidkou nealkoholickych napojii (pepsi-cola, coca-cola, aj.)... ", jejich
definice pokracuje: ,,...Jsou vytvoreny podminky pro jejich primou konzumaci, odneseni
a/nebo odvezeni s sebou. Nejcastéji je oznaceni fast-food spojovano s retézci rychlého
obcerstveni, nékdy je oznaceni prendseno i na jiné provozovmy. Zndamé retézce:
McDonald’s, Burger King, Kentucky Fried Chicken (KFC), Pizza Hut, Subway, Taco
Bell. Jidla a napoje jsou podavany formou samoobsluhy previzné v nevratnych obalech
— probléemem je jednorazové pouzivani plastového nadobi a jeho nesnadna
recyklovatelnost... Dale uvadeji, ze: ,,...Z ditvodu typizovaného jednotného designu
exterier techto provozoven zpravidla dostatecné nerespektuje mistni kolorit
a architektonicky styl. Trendem poslednich let u vybranych retezcii je vyuzZivani

recyklovatelnych obalii (dokonce konzumovatelné — oplatky) a respektovani poslednich
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vyzkumit  doporucené vyZivy (zeleninové pokrmy, zeleninové salaty, predkrmy

Z Cerstvého ovoce aj.)... "

Podle Oriesky (1999) Ize restaurace rychlého obcerstveni rozdélit nasledovné:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Fast food restaurace jsou zafizeni, ktera nabizeji zvlastni sortiment jidel, ktera
jsou pripravovana pred zraky navstévnikl a jedna se predevsim o hamburgery,
cheeseburgery, hot-dogy, pInéné tasticky, kufeci kiidélka, hranolky, salaty,
zmrzliny a dalsi, doplnéné sortimentem nealkoholickych néapojt, jako je pepsi
cola, coca cola, mirinda, fanta, koktejly, kava a tak déle.

Restaurace typu mauredo a churasco, tyto pojmy jsou mezi lidmi malo
znamé, ale piitom se jedna o takzvané ,,Steak house* restaurace, kde v nabidce
jsou nejriznéjs$i druhy a velikosti steaku a jsou pfipravovany na nékolik
moznych zplsobl a vétSinou byvaji doplnéné o studené nebo teplé omacky
a salaty.

Minigril nebo pipigril jsou restaurace, které ziskali svoji popularitu piedev$im
svoji nabidkou kufat a od urcité doby i fizki, obcas dokonce i nabidkou
sladkych teplych dezerti.

Kebaby a gyrosy — v téchto provozovnach maji v nabidce své misto predevs§im
pokrmy z jehnéciho a vepfového masa, které je opékano na rota¢nim grilu
a podavano ve specialni zemli z chlebového tésta a doplnéné o zeleninu a cibuli.
Tento typ pokrmu se vétSinou konzumuje bud’ v misté, anebo si ho zakaznici
odnaseji s sebou.

Patizzerie jsou zvlastni cukrarny, které nabizeji originalni teplé moucniky
a zakusky ve tvaru pizzy, ke kterym se ptidava teply nebo studeny alkoholicky
ale 1 nealkoholicky napoj.

Lunch restaurace jsou restaurace bez obsluhy, kde si host zaplati jednorazovy
poplatek a poté si miize vybrat ze Sirokého sortimentu bufetovych stolti podle
své vlastni volby. Pokrmy si poté odnasi ke stolu sam. Na bufetovém stolku jsou
V nabidce rGzné salaty, predkrmy, polévky, teplé¢ chody, pfilohy, moucniky
a zakusky.

Barbecue jsou provozovny, kde dochazi k ptipravé pokrmi za pomoci rostl

nebo na roznich piimo pted zraky hostli. Obvykle se tato zatizeni nachdzi na
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zahradach nebo v blizkostech vodnich ploch a v nabidce ¢asto byvaji nejriznéjsi
druhy a kusy masa.
8) Pizzerie jsou men$i restaurace, které nabizeji rizné druhy pizz urcené

k okamzité konzumaci nebo na odnos s sebou.

Typickym pro restaurace rychlého obcerstvenim bychom mohli oznalit pouZzivani
nejriznéjsich dochucovadel, polotovarti a servirovani pokrmid a napoji v nevratnych
obalech, at’ uz papirovych nebo plastovych. V téchto typech restauraci vétSinou neni
vénovano piili§ mnoho Casu ptipravé, servirovani a ani samotné konzumaci. (Orieska,

1999)

V ramci pojmu restauraci s rychlym obcerstvenim se V nékolika zdrojich mluvi

i 0 takzvaném ,,junk food* nebo také ,,takeaway* prodeji.

,Junk food“ je slangovym oznacenim pro jakoukoliv potravinu s nizkou az omezenou
vyzivovou hodnotou, ale naopak vysokym podilem cukrt, soli a tuku. Tyto potraviny
maji velmi nizky podil dilezitych latek, jako jsou vitaminy, vlaknina, mineralni latky
a podobné&. Jediné, co nam takové potraviny piindSeji, jsou vysoké kalorie, ale téméf
zadné jiné uzitecné latky. ZjednoduSené se da fici, Ze se jedna o nezdravé produkty.
Typickymi ptiklady jsou pravé jidla zrychlého obcerstveni, sladkosti, chipsy
a polotovary. (margit.cz, 2019)

Takeaway prodej neboli také to go nebo ssebou, je typickou formou obsluhy
Vv restauracich rychlého obcerstveni. Dfive byl tento zplisob konzumace nebo obsluhy
oznacovan jako pres ulici. Jidla jsou typicky upravovdna tak, aby mohla byt
konzumovéna mimo stravovaci zafizeni a uSetfil se tim zakaznikovi Cas straveny
v restauraci. Dal$im typem obsluhy v restauracich rychlého obcerstveni muze byt tzv.
drive — in, kdy dochazi k objednavce pomoci okénka a hosté tak viibec nemusi navstivit
prostory stravovaciho zafizeni, ale jejich pokrm je servirovan pfimo do jejich vozidel.

(Orieska, 1999)
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4 Procesy V restauracich s rychlym obc¢erstvenim

4.1 Nakup a skladovani surovin

Zasobovani restauraci rychlého obcerstveni probihd nckolikrat do tydne, kdy dovazka
masa je oddélena od dovazky zeleniny, mouky, obalového materidlu a podobné. Pii
dovozu zbozi je dalezité¢ dbat na teplotu, v jaké se potraviny budou nachazet, proto je
dilezité co nejrychleji zajistit jejich naskladnéni a umisténi dle map chladicich
a mrazicich zafizeni. Vytvaieni map pro jednotlivé sklady je pomémé dlouhy proces,
kdy dochazi k hledani vhodného prostoru pro jednotlivé produkty a suroviny. Prvotné je
sklad n&jak zorganizovany, ale v rdmci provozu se objevuji chyby, které je potfeba
odstranit. Ptiklad zpracovani mapy skladu je k dispozici v ptiloze A. Je podstatné dbat
na dodrzovani systému FIRST IN, FIRST OUT. Jedna se o zplisob spotieby zbozi, kdy
spotieby, proto pokazdé, kdy pfijde nové zbozi, se ptivodni musi vyndat z regdlu a po
naskladnéni nového opét umistit zpét, tak aby piivodni zboZi bylo odebrano drive.

(interni materialy KFC, 2019)

Obrazek 3 - Sklad surovin

Zdroj: Burger King, 2017

V ramci skladovani je dilezité kontrolovat teploty skladd, coz probiha kazdy den
Ctyfikrat béhem vyplnovani tzv. ,.checklistu, kde se nachazi zakladni véci, které je
tteba zkontrolovat, jako naptiklad teplota surovin (zelenina, maso, syr, hranolky atd.),
zda jsou vSichni zaméstnanci na svych mistech a jejich uniforma je v poradku, nebo

doby spotieby jednotlivych surovin. (interni materialy KFC, 2019)
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Objednavky zbozi jsou realizovany pomoci objednavkového systému a jsou provadény
dvakrat do tydne na nasledujici tyden. Objednavky jsou provadény i na zédkladé dennich
a tydennich inventur skladli a prostor provozu. Né&ktery sortiment je objedndvan jen
jednou za meésic po probéhnuti mési¢ni inventury, kterou mé& na starost manazer
produktu a pfi jeho nepfitomnosti generdlni manazer restaurace. (interni materialy KFC,

2019)

4.2 Priprava
V ramci piipravy jednotlivych pokrmul je provoz restaurace s rychlym obcerstvenim

rozdé€len na ne€kolik ¢asti a je vyuzivan systém kontroly kritickych bodt.

4.2.1 HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points)

V ramci vSech stravovacich zatizeni je vyuzivano syst¢ému HACCP, coz je systém
analyzy rizik a stanoveni kritickych kontrolnich bodu, které si kazdy provozovatel
stanovi sam, dle svého uvazeni, nikde neni pfesné dano, jaké by tyto body mély byt.
Jedna se o systém prevence, ktery napomaha fizeni provozu a minimalizuje riziko pro
zakazniky, které by mohlo souviset s bezpecnosti potravin. Jednotliva rizika tohoto

systému lze rozdé¢lit do tii skupin:

e Biologickd — pfikladem biologickych rizik miZe byt nedodrzovani doby
spotieby, nedodrZzovani teploty pfi skladovani, nedodrzeni teplot pii dodavkach
zasob nebo nakup surovin od neznamych, neprovéenych dodavateld.

e Fyzicka — pro fizeni druhé skupiny je dileZité kontrolovat baleni pfi dodéni,
uchovavani potravin pod viky, dodrZovani harmonogramu oprav spotiebic,
dodrzovani harmonogramu pro uklizeni a odstraiiovani nebezpecnych prvku
jako jsou sklo, propisky, Spendliky, sponky do seSivacek a dalsi.

e Chemicka — vramci chemickych rizik je ddlezité dbat na spravné skladovani
Cisticich prostiedkli v uzavienych skladech a v nalezit¢ oznacenych naddobach —
tedy jen v origindlnich balenich, dale je zakazano pfinaset neschvalené
chemikalie, jako jsou barvy, kosmetické pifipravky a dalsi, je dalezité provadét
dostate¢ny uklid vSech prostor, a peclivé oplachovat prostory, kde byly pouzity

Cistici prosttedky. (interni materidly KFC, 2019; Mlejnkova, 2005)

25



4.2.2 Casti provozu restauraci s rychlym obé&erstvenim

Jednotlivé restaurace rychlého obcerstveni se nejcastéji d€li na 3 zvlastni sektory, kde
dochazi k jednotlivym ¢astem procesu. Tyto Casti obvykle jsou kuchyné, servis neboli
piiprava a pokladna. V kuchyni dochézi k jednoduchym kuchatskym ukontim, které ve
vetSing piipadll znamenaji pfedevsim piipravu masa pro podavani. Ve vétSing restauraci
rychlého obcerstveni probiha pfiprava masa smazenim ¢i grilovanim. Do nékterych
restauraci rychlého obcerstveni jsou dodavany jiz hotové polotovary, které staci jen
osmazit, ale nckterd rychld obcerstveni dostdvaji maso v syrovém viceméné
neupraveném stavu, a tak v kuchyni dochéazi k dochucovani nebo také marinovani,

obalovani a nasledné i smazeni produkti. (interni materialy KFC, 2019)

Obrazek 4 - Polotovary produkti

Zdroj: Burger King, 2017

Obrazek 5 - Dovozené suroviny (cibule)

Zdroj: Burger King, 2017

Druhou ¢ésti restaurace rychlého obcerstveni je servis neboli prostor piipravy, kde
dochazi k vytvareni findlnich produktii pro servirovani zékaznikiim. V této ¢asti dochazi
i kK dosmazeni hranolek nebo k vatfeni pokrmui, které nespadaji do kompetence kuchyné,
jako jsou bramborové kase, kukutice, plnéné tasticky a podobné. V ramci servisu se
také zapékaji jednotlivé sendvice a bali se do ptislusnych obali. (interni materialy KFC,
2019)
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4.3 Obsluha a prodej

V ramci obsluhy a prodeje je dulezité rozliSovat formy prodeje. Prvni mozZnosti je
osobni prodej na provozovné restaurace, dals$i moznosti je vyuziti okénka Drive Thru,
nebo si zédkaznik své jidlo mlze nechat privézt az domti za vyuziti rozvozu. Posledni
moznosti, kterd je v soucasné dobé vyuzivana jiz ve vétSin€ restauraci rychlého
obcerstveni je systém Order and Pick up, kdy u pokladny dochézi k prevzeti objednavky
a Kk jejimu vytvofeni a nasledné je na dalSim pracovnikovi, aby objednavku pfipravil

a predal zakaznikovi. (interni materialy KFC, 2019)

Diulezitym momentem pii obsluze hostl je okamzik prvniho kontaktu, kdy si zakaznik
udéla nazor na prodavajiciho, dle jeho piistupu k obsluze a dle jeho vystupovani. Pti
nakupu se zakaznik setka pouze s 0sobou za pultem, ale v ramci procesu obsluhy jsou
podstatni vSichni ¢lenové tymu, ktefi musi zajistit kvalitu produktu, ale i rychlost
vyfizeni objednavky. Proces obsluhy hosta dle ptivodniho systému a v ramci Drive Thru

by mél vypadat nasledovné:

e Piivitani u pokladny — zakaznik by mél byt pozdraven a mél by probéhnout o¢ni
kontakt do 5 vtefin po pfistoupeni k pokladné

e Piijmuti objednavky — obsluha si vyslechne zakaznikovy potfeby a sestavi
objednavku

e Sugestivni prodej a zopakovani objednavky — v ramci sugestivniho prodeje by
zékaznikovi mél byt doporucen vhodny produkt na doplnéni jeho objednavky
napiiklad omackou, kouskem masa navic nebo upravenim objednavky na menu
¢1 jinou nabidku, kterd pro né¢ho bude vyhodnéjsi, po tomhle osloveni zakaznika
dojde k zopakovani objednavky a ujisténi, Ze je vSe v poradku

e Piedani objednavky (druhé opakovani) — po ptipravé objednavky dojde k jejimu
predani, v ramci kterého by mélo dojit k dalSimu zopakovani objednéavky, které
bude kontrolou nejen pro hosta, ze ma vSe co si pial, ale i obsluhy, Ze
nezapomnél na Zadnou polozku z objednavky

e Prijmuti a vraceni penéz — obsluha by nikdy neméla vlozit ¢ast penéz do
pokladny ptedtim, nez si zkontroluje, kolik skute¢né od zakaznika dostala, aby
nedoslo k nasledné rozepfti; pii vraceni pencz je dulezité zopakovat Castku,

kterou obsluha zakaznikovi vraci
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e Pod¢kovani hostovi — podékovani by mélo probéhnout z ditvodu pozvani hosta
k dalsi navstévé a prokazani vdéku za jeho navstévu (interni materialy KFC,

2019)
Proces obsluhy zékaznika dle systému Order and Pick up vypada takto:

e Privitani hosta u pokladny

e Piijmuti objednavky

e Sugestivni prodej! a zopakovani objednavky

e Pfijmuti a vraceni penéz — Vtomto bod¢ se pivodni a novy systém obsluhy
hostii rozchézeji, v ramci systému Order and Pick up dojde k mnohem kratSimu
kontaktu hosta s obsluhou nez u pivodniho systému

e Podékovani a pozvani hosta k pick-up pultu — celkova doba obsluhy hosta by
neméla presahnout 60 vtefin

e Pfivitani hosta u pick-up pultu — v né€kterych restauracich rychlého obcerstveni
dochazi pii objedndvce k dotazu na jméno zdkaznika, na které ma byt
objednavka vystavena, pro nékoho to miZe byt neptfijemné, ma proto moZznost
volby zda jméno sdéli ¢i nikoliv, toto jméno je poté pouZito pii predavani
objednavky, aby host nebyl oslovovan dle ¢isla objednavky

e Opakovani a piedani objednavky — bod obsluhy, kdy dojde k ujisténi, ze nebylo
zapomenuto na zadny z produktd a zaroven, Ze ma zdkaznik vSe, co si ptal

e Podé&kovani hostovi

e Rozlouceni se s hostem (interni materialy KFC, 2019)

! Sugestivni prodej — jedna se o prodej nad ramec objednavky, kdy by obsluha méla zdkaznikovi
nabidnout napfiklad k samotnému sendvi¢i moznost menu, nebo k objednanému menu zakaznikovi
nabidnout prikoupeni kousk(l masa nebo cely box
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Soucasti obsluhy zdkaznikli je 1 pripadné feSeni stiznosti, ke kterym musi obsluha

pfistupovat profesionalné¢ a existuje pfesny navod, jak by feSeni stiznosti mélo vypadat.

Zakaznik ptijde za obsluhou naptiklad se studenou objednavkou, najde v pokrmu cizi

predmét nebo nedostane celou objednavku — bude opomenut néjaky produkt.

V takovém ptipadé by obsluha méla postupovat podle krokt zkratky B.L.A.S.T. :

Believe — Davéra

pfi feSeni problému je dualezit¢ vzdy pfistupovat ke stiznosti hosta
s davérou, i kdyz si obsluha nemusi byt védoma svého pochybeni, je

nutné nikdy nezpochybiiovat zdkaznikovu stiznost a nepfit se s nim.

Listen — Naslouchani

pii vyslechnuti stiznosti je dulezit¢ udrzovat ocni kontakt, aby si
zdkaznik nemyslel, Ze je jeho stiznosti opovrhovano, obsluha by vzdy
méla nejprve zjistit fakta a pti ocekavani reakce obsluhy se zakaznikem
mluvit s empatii a vyuZzivat feci té€la pro navozeni duvéry hosta a dani

najevo vnimani

Apologize — Omluva

Je dualezité vyjadrit zjem, at’ si obsluha mysli, ze mé4 host pravdu nebo
ne

Cim rychleji prob&hne omluva obsluhy, tim rychleji se zakaznik uklidni
a dalsi feseni bude probihat vice v Klidu

Neni vzdy dulezité ihned pfiznat vinu, lepSi je vSe nejprve prosSetfit,
protoze chyba nemusela vzniknout na nasi strané, ale podstatné je se

omluvit, ze viibec n¢jaky problém nastal

Satisfy — Kompenzace

V ptipadé, ze zakaznik trvd na feSeni problému s nadiizenym, méla by
obsluha ptivolat vedouciho smény, pokud host na tomto netrva, obsluha
mu milze nabidnout kompenzaci v podobé nového produktu, zménu
objednavky nebo vraceni penéz, podstatné¢ je, problém vyieSit co

v

nejrychleji a navrhnout co nejrozumné;si feseni

Thanks — Pod&kovani

Po vyfeSeni problému by obsluha méla zakaznikovi podckovat, Ze dal

moznost vzniklou nepfijemnost vyfeSit svym upozornénim na ni,
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a zarovenn by méla pod¢kovat i za to, ze je loajalnim zakaznikem firmy

(interni materialy KFC, 2019)
Poslednim krokem pfi feSeni stiznosti je vzdy informovat manaZera o situaci, ktera
nastala, at’ uz byla vyfeSena jakymkoliv ze zminénych zplsobii. Zakaznikovi by m¢la

byt vénovana vétsi pozornost, az do chvile nez opusti provozovnu. (interni materidly

KFC, 2019)
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PRAKTICKA CAST

5 Retézce restauraci rychlého obéerstveni

Existuje Siroké spektrum restauraci rychlého obcerstveni po celém svété, v nasledujici
kapitole budou pfedstaveny nékteré z nich, které jsou nejvétSimi, nejvyznamnéjSimi
nebo napiiklad vzajemnymi konkurenty. Mezi fetézce rychlého obcerstveni patii
napiiklad McDonald’s, KFC, Burger King, Bageterie Boulevard, Subway a dale také

Starbucks, Pizza Hut, UGO, Doner kebab, Vietnamské restaurace a dalsi.
5.1 McDonald’s

Roku 1953 zavital Raymond Albert Kroc, syn ¢eského emigranta, pii svych obchodnich
cestach do Ameriky, kde ho nadchl neotfely a originalni koncept restaurace dvou bratri
Dicka a Maca McDonaldovych. Raymond Kroc byl fascinovan nejvice systémem, na
kterém by cela restaurace méla byt zalozena. Jednalo se o myslenku, jak rychle a hlavné
kvalitné nasytit co nejvice lidi. Restaurace bratri McDonaldovych se plvodné pii
zacatcich s franSizou nesetkala s moc velkym uspéchem, ale nasledné¢ byl Raymond
Kroc prvnim, kdo si od bratrii koupil pravo na fransizu. Libil se mu koncept, jak
uspokojit co nejvice zakazniki najednou a co nejkvalitnéji, pomoci omezené nabidky,
ktera obsahovala pfedev§im hamburgery, cheesburgery, hranolky, nealkoholické napoje
to bylo v ramci jejich podnikani mozné, aby jejich restaurace vykazovaly zisk a byly

sobéstacné. (mcdonalds.cz)

Plivodné si jen koupil pravo na franSizu McDonaldovych restauraci, ale o nékolik let
pozdé&ji si koupil celou spole¢nost a v té dobé¢ jiz existovalo pfiblizné 500 pobocek po
celych Spojenych statech americkych. Pocet prodanych hamburgeri v restauracich
McDonald’s se vté dobé vysplhal na obdivuhodnou miliardu. V 60. a 70. letech
predchoziho stoleti se plisobnost firmy McDonald’s rozsifuje do dalSich zemi svéta jako
naptiklad do Kanady, Japonska, Némecka, Velké Britanie nebo naptiklad do Australie.
O 20 let déle se piisobeni rozsituje 1 do stfedni a vychodni Evropy a v roce 1992 vznika
i prvni McDonald’s restaurace v Ceské republice. Presnéji byla prvni restaurace
oteviena 20. 3. 1992 v Praze ve Voditkové ulici a o rok pozdégji v Ceské republice byla

oteviena 1 prvni restaurace mimo Prahu, kterd se nachézela v Ostravé. Nyni si mohou
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zakaznici vybrat mezi stovkou provozoven, kterou z McDonaldovych restauraci zvoli

pro svoji navstévu. (mcdonalds.cz)

V soucasné dobé restaurace McDonald’s funguji jak na principu fransiz, tak o novych
provozovnach rozhoduje vedeni celé spole¢nosti a zarovenl zajiStuje jejich provoz.

(mcdonalds.cz)

| v dnesni dobé se snazi provozovatelé dodrzet koncept, ktery byl soucasti i pti vzniku
prvni tehdejsi restaurace a tim je vytvaret kvalitnéjsi pokrmy, za ceny, které budou
zakaznici akceptovat. Hodnoty restauraci McDonald’s jsou rozdéleny do CEtyt skupin,
kdy pravé dvé znich jsou kvalita a pfiméfené ceny a dal$i dvé hodnoty jsou Cistota
a obsluha. Cistota by méla zahrnovat neustélou kontrolu prostor a zajiiténi pfijemného
prostiedi a obsluha je uvédomeni si, Ze provozovatelé restauraci McDonald’s nejsou bez
svych zakaznikl nic, a tak je dalezité jim davat najevo svoji pfizen a cenit si jich,

napiiklad formou slevovych kuponti nebo darkovych poukazi. (mcdonalds.cz)

Obrazek 6 - Pivodni restaurace Mc Donald's

Zdroj: McDonald s, 2019
Obrazek 7 - Novodoby vzhled restaurace McDonald's

Zdroj: Mc Donald’s, 2019

52 KFC

Druhou z vyznamnych restauraci rychlého obcerstveni, ktera ma vysoké zastoupeni na
Ceském trhu je i podnik Kentucky Fried Chicken neboli zkracené KFC. Zakladatelem
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této sité restauraci je Colonel Harland Sanders, ktery svoji vasen k vareni zacal rozvijet
jiz ve svych 6-ti letech. V roce 1930 si koupil Cerpaci stanici, nékteré zdroje uvadéji, ze
se jednalo o motorest s kavarnou, kde po n¢kolika letech zacal nabizet originalni kufeci
produkty podle vlastni tajné receptury a tim vznikl prvotni koncept dneSnich KFC
restauraci. Tajna receptura se skladala ze smési 11 druhd bylinek, coz bylo nasledné
oznaceno jako Original Recipe. Po n¢kolika letech prodavani téchto produkti jen v jeho
restauraci se rozhodl sviij tajny recept prodat nékolika vlastnikim jinych restauraci
avroce 1968 existovalo 638 restauraci podavajicich pokrmy Colonela Harlanda
Sanderse. Popularita restauraci Kentucky Fried Chicken rostla neuvéfitelnou rychlosti,
protoze o 3 roky pozdéji, bylo otevieno jiz 3500 restauraci. (interni materialy KFC,

2019)

Colonel Sanders je povazovan za prikopnika franchisingu a restauraci rychlého
obcerstveni a jeho podobiznu lze spatfit v logu pravé firmy KFC. V soucasnosti je
mozné navstivit restauraci KFC ve vice nez 123 zemich svéta, kde je otevieno pies
20 000 provozoven. V Ceské republice byla oteviena prvni restaurace v roce 1994
aopét to bylo vPraze ve Vodickové ulici stejné jako u firmy McDonald’s.
V soudasnosti se v Ceské republice nachazi 97 provozoven restaurace KFC a kazdy rok
piibyvaji dali a daldi. V Ceské republice nejsou restaurace KFC provozovany na

zaklad¢ fransizy, ale ve svété ano. (kfc.cz)

Restaurace KFC (Kentucky Fried Chicken) je jednou ze znacek spole¢nosti AmRest
stejn€ jako hned né€kolik dalSich velkych znacek, jako je Starbucks, Pizza Hut, Burger
King nebo také La Tagliatella. V roce 2012 ziskala spolecnost AmRest i ¢inské znacky
Blue Frog a Cabb. V roce 2018 se spolecnost AmRest opét rozsitila o dvé znacky, a to
0 Bacoa a Sushi Shop. Spole¢nost AmRest je vlastniky téchto spole¢nosti a je jejich
provozovatelem, vramci jejich provozovani umoziuje zakoupeni znacky a jejich

provoz na zaklad¢ fransizy. (AmRest.com)

Sloganem firmy KFC je vSude znamé spojeni ,,We make people feel so good®,
v ¢eském piekladu ,,.Délame lidi, co nejStastnéj§imi“. Tohoto sloganu se jednotlivé
restaurace drzi a vedeni spolecnosti jeho dodrzovani kontroluje. Mezi priority znacky
KFC patii Cerstvost, upfednostiiovani mistnich dodavatell a pfipravovani pokrmi tésné

pied podavanim. I restaurace KFC si zakladaji na Cistoté a ptfijemném prostiedi a dale
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také na tom, Ze hosté jsou pro n¢ velice dileziti a dle toho jsou také upraveny jejich

standardy. (kfc.cz)

Obrazek 8 - Restaurace KFC se systémem Order and Pick up

e s

Zdroj: Olympia Plzen, 2019

Obrazek 9 - Restaurace KFC s plivodnim systémem obsluhy

Zdroj: Plaza Plzen, 2017

5.3 Bageterie Boulevadr

Jednou z restauraci rychlého obcerstveni jsou i restaurace Bageterie Boulevard, které
nabizeji mirn€é odliSny sortiment neZ ostatni zminéné restaurace rychlého obcerstveni,
jsou vSak zalozené na podobném konceptu, aby se zde lidé co nejlépe a nejrychleji
najedli. Zaroven vsak jejich nabidka neobsahuje smazené produkty, ale plnéné bagety
nebo krémové polévky. (bb.cz)

Pokud jde o historii vzniku téchto restauraci, jsou spojovany se vznikem oznaceni novin
bulvar. Legendy uvadéji, ze v roce 1940 ve Francii v Pafizi v dobé, kdy bylo zakazano
vydavani novin, si zdejs$i dva zurnalisté otevieli pekarnu a prodévali bagety, které ale
nebalili do obyc¢ejnych papirti. Na papir, do kterého nasledné umistovali bagety, psali
rizné zpravy o tom, co se zrovna déje. Tim doslo k Sifeni z ¢asti nepravdivych zprav,
pozdéji oznaCovanych jako bulvar, a i K prvotnimu konceptu Bageterii Boulevadr.

(bb.cz)
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Jedna se o jediny fetézec restauraci s konceptem rychlého obcerstveni, ktery svou prvni
provoznu oteviel v Ceské republice. Zdroje uvadéji, e Bageterie Boulevard neni
fastfood, ale exprés gourmet, coz znamena, Ze jednotlivé pokrmy pfipravuji rychle, ale
v zadném piipadé rychlost nesmi zaptic¢init snizeni vysoké kvality nebo dokonalé chuti
jednotlivych specialit. V nabidce se kazdé tfi mésice méni urcité polozky, které na
Kamu a Mirek Kalina. Ze stalé nabidky si potom zakaznik mize vybrat z nejriznéjsich
druhi oblozenych baget, polévek nebo tieba salatu, ale i dezertd, sladkého peciva nebo
jogurtd. Co se tyCe nabidky népoji, ta zahrnuje origindlni domaci ledovy ¢aj, rizné

druhy ovocného smoothie, zdzvorovy ¢aj nebo nejriznéjsi druhy teplych napoja. (bb.cz)

Prvni restaurace Bageterie Boulevard byla oteviena v Ceské republice 8. 3. 2003
v Praze v Dejvicich a v soucasné dobé vzrostl poéet provozoven na 37 po celé Ceské
republice. Zaroven je mozné navstivit restauraci Bageterie Boulevard i na Slovensku,
v Némecku nebo tifeba ve Spojenych arabskych emiratech. Restaurace Bageterie
Boulevard jsou provozovény, jak na zdklad¢ franCizingu, tak i vedeni spole¢nosti
zajist'uje otevirani novych provozoven. (bb.cz)

Obrazek 10 - Restaurace Bageteri Boulevard

BAGETERIE gouLEVARD

Zdroj: Bageterie Booulevard, 2016
5.4 Burger King

Dalsi z restauraci rychlého obcCerstveni jsou i restaurace Burger King, které stejné jako
KFC (Kentucky Fried Chicken) jsou jednou ze znaCek spolecnosti AmRest.

(AmRest.com)

Spole¢nost Burger King vznikla v roce 1954, o coz se zaslouzili dva pratelé¢ Jamew

McLamore a David Edgerton. Koncept jejich restauraci je zaloZzen na cerstvych
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surovinach od mistnich dodavatelti a pratelském ptistupu. Restaurace Burger King jsou
druhym nejvétsim fetézcem rychlého obcerstveni na svété a po celém svété se nachazi

vice nez 13 000 provozoven, které jsou rozmisténé v 88 zemich svéta. (burgerking.cz)

V Ceské republice se v soucasné dobé nachazi 15 restauraci, kdy nejvétsi mnozstvi se
nachazi v Praze, ale rozsifuji se jiz i do dalSich mést jako je Plzen, Ostrava, Brno
a Kladno. Uplné prvni restaurace byla oteviena v roce 2008 v Praze v nakupni galerii
Metropole Zli¢in. Stejné jako mnohé z restauraci s rychlym obcerstvenim, funguje
i Burger King na principu fran$izingu, ale zaroven nové provozovny zfizuje i spole¢nost

AmRest. (burgerking.cz)

Sloganem této spolecnosti je ,,Taste is king™ neboli ,,Chut’ je kral“, ¢imz potvrzuji své
hodnoty, jejich hamburgery jsou délané z 100% masa pecen¢ho na grilu a ohni.
(burgerking.cz)

Obrazek 11 - Piivodni restaurace Burger King

A 28

i
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Zdroj: bizjournals.com, 2014

Obrazek 12 - Soucasny vzhled restauraci Burger King

Zdroj: Plaza Plzen, 2018
55 Subway

Restaurace s nazvem Subway nabizeji Sirokou $kéalu vyhlaSenych americkych sendvict,

které¢ jsou pfipravované piimo pied zraky zakaznika a dle jeho pfani. Jednotlivé
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sendvice se skladaji z Cerstvého peciva, masa, zeleniny a nejriiznéjsich druhi omacek.

(subway.com)

Koncept pro vznik restauraci rychlého obcerstveni Subway se zrodil v roce 1965
Vv hlavé studenta Freda DeLuca, protoze si potieboval vydélat na studium na vysoké
Skole. Jeho rodinny znamy Dr. Peter Buck mu pomohl zacit s podnikanim pravé ve
formé otevieni podniku na prodej sendvici. Tento podnik vznikl pod nazvem Pete’s
Super Submarines a stal se prvni restauraci tohoto typu. Po roce byla oteviena dalsi
provozovna na prodej sendvicl a ndzev se zkratil na podobu, v jaké ho jiz zname dnes.

(subway.com)

V soucasné dob¢ existuje vice nez 40 000 provozoven restauraci Subway po celém
svété ve vice nez stovce zemi a jednotlivé restaurace funguji na principu francizingové
licence. V roce 2010 vzrostl pocet provozoven tak, ze se koncept Subway stal nejvetsi
siti z hlediska provozoven stravovacich zafizeni na svété. Oblibend je mezi fransizanty
I proto, Ze ma veSkeré piedpoklady =zajistit zisk a ma nizké vstupni naklady.

(subway.com)

V Ceské republice vznikla prvni restaurace Subway v roce 2003 a to v Praze, kde se

Vv soucasné dob¢ nachazi i ostatni ze 14 provozoven. (Subway.com)

Obrazek 13 - Restaurace Subway

\ SSUBWAY -
"R &St

Zdroj: PYMNTS.com, 2017
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6 Analyza postoju k obsluze v za¥izenich rychlého obcerstveni

V ramci praktické Casti bakalafské prace byla vénovana pozornost marketingovému
vyzkumu za pomoci dotaznikového Setieni a souCasné i pozorovani a rozhovoru.
Marketingovym vyzkumem lze rozumét analyzu, systematicky vybér a interpretaci
vysledki a informaci, které napoméhaji marketingovému rozhodovani. Pro zvysSeni
efektivity vysledki métfeni byly vyuzity 3 metody zkoumdni a jejich nasledné

propojeni.
6.1 Definovani problému

V ramci zafizeni rychlého obcerstveni je mozné si povSimnout Spatné komunikace
obsluhy shosty a jejich Spatného proSkoleni v pfipadé feSeni stiznosti na vznikly
problém. V ramci bakalarské prace byl prostudovéan spravny postup pii komunikaci se
zakaznikem a zaroven i moznosti, jakymi muze obsluha fesit jednotlivé stiznosti na
produkty. Nejcastéjsimi zakazniky restauraci rychlého obcerstveni jsou lidé ve veéku
mezi 17 — 26 lety, jelikoz stravovani neptikladaji moc velky vyznam a do restauraci
rychlého obcerstveni ptichazeji z diivodu rychlého zbaveni se pocitu hladu. VétSina
téchto zakaznikl pfichdzi s jiZ promyslenou objednavkou a piredpokladaji rychly pribéh
obsluhy. V ptipad¢, Ze restaurace rychlého obcerstveni nenavstévuji pravidelné,
predpokladaji, Ze jim obsluha nabidne vhodny produkt a poradi pii vybéru, ale i s timto
muize mit obCas obsluha problém, vzhledem k jeji nizké informovanosti ohledné
produktii. V nékterych ptipadech totiz obsluha nezna slozeni jednotlivych produktt
atim se dostdva do nepiijemné situace. DalSim problémem pii navstévé restaurace
rychlého obcerstveni mize byt nedostateCna obsahlost ,,menu boardi®, neboli tabuli
s informacemi 0 nabizenych produktech. Dalsim problémem je nardstajici konkurence
mezi restauracemi rychlého obcerstveni, kdy vzédjemnymi konkurenty jsou McDonald’s,

KFC, Bageterie Boulevard, Burger King a Subway.
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6.2 Definovani piredpokladi

PI1: Navstévnost restauraci rychlého obcCerstveni bude u vice neZ 50 % respondenti
minimadlné Ix tydné.
Tento predpoklad vznikl na zaklad¢ zkuSenosti a blizkosti této vékové skupiné, ktera

upfednostni rychlé uspokojeni potieby pied kvalitou pokrmt a drahymi restauracemi.

P2: V celkovém vysledku bude nejpreferovanéjsi restauraci rychlého obcerstveni

McDonald’s a nejméné preferovina bude restaurace Subway.

V ramci tohoto pifedpokladu bylo bréno v potaz i menSi mnozstvi existujicich
provozoven restauraci rychlého obcCerstveni Subway, protoze ackoliv je sortiment
tohoto zafizeni zajimavy, jesté neni moc rozsifeny. Naopak restaurace McDonald’s maji

velké mnozstvi provozoven a jejich produkty jsou velmi oblibené

P3: Pro Zeny bude nejpreferovanéjsi restauraci rychlého obcerstveni Bageterie

Boulevard, pro muZze potom KFC.

Tento piedpoklad vznikl z diivodu, Ze Zeny se vétSinou stravuji zdravéji a radéji navstivi
restauraci s vétsim vybérem zdravéjSich pokrmu, kdezto muzi upiednostni velkou porci

masa naptiklad v kombinaci s omackou a hranolky.

P4: Nejcastéjsim diivodem ndvstévy restaurace rychlého obcerstveni bude potieba

rychle uspokojit pocit hladu.

Tento predpoklad vznikl na zakladé zkuSenosti, kdy vétSina ptichozich nedba na sloZeni
své objednavky, ale spiSe na velikost pokrmu a rychlost jeji pfipravy.

r wvr

P5: VétSina Zenské Casti respondentii bude nespokojena s vystupovianim obsluhy.

Ze zkuSenosti autorky se predpoklada, ze zakaznici budou celkové s obsluhou
spokojeni, vyhrady budou mit pfedevSim k jejimu vystupovani, jelikoz vétSina

personalu v téchto zafizenich neumi byt moc empaticka a prendsi svoji Spatnou naladu

na zakazniky.

P6: V celkovém hodnoceni obsluhy ziska nejlepsi hodnoceni restaurace rychlého

obcerstveni KFC.

Tento predpoklad je ur¢en na zaklad€ zkuSenosti s jednotlivymi restauracemi rychlého

obcerstveni a z diivodu negativnich zkuSenosti s obsluhou Mc Donald’s a Burger King.
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P7: PievaZujici Cast respondentit bude hodnotit obsah menu boardii, co se tyce popisu

produktii jako dostatecny aZ nedostatecny.

Tento ptedpoklad byl vytvofen na zakladé zkuSenosti autorky, jelikoz vétSina
navstévnikil restauraci rychlého obcerstveni se ptd na slozeni jednotlivych produkta

vzhledem k tomu, Ze neni dostate¢né viditelné na menu boardech.

P8: Piedchozi Spatna zkuSenost respondentii bude mit vyrazny vliv na dalsi navstévu

restauraci rychlého obcerstveni.

Tento predpoklad vznikl na zédklad€ rozhovoru s manazerem jedné z restauraci rychlého
obcerstveni, jelikoz uvedl, ze obsluha ma ¢asto problém vytesit stiznost v Klidu a podle

spravného postupu.
P9: Prodej nad ramec objedndvky bude castéji uskuteénén muzi nez Zenami

Na zéklad¢ zkuSenosti vznikl i tento pfedpoklad, vzhledem k tomu, ze pfi obsluze
mladsich zakaznikil, je pomérné té¢zké presveédCit je k ndkupu néjakého produktu nad
rdmec puvodni objednavky. Studenti vétSinou prichazeji sjasnou objednavkou

a omezenou finanéni moznosti.

P10: VétSina respondentit si svoji objedndvku promysli pied pristoupenim k pultu

obsluhy, tedy pied vstupem do fronty nebo béhem cekdni v ni.

Tento ptfedpoklad byl stanoven na zadkladé zkuSenosti a pozorovani v restauracich

rychlého obcerstveni.

P11: Zeny si nechaji poradit pii vybéru své objedndvky Castéji nei muzi, tedy voli svoji

objednavku az po piistoupeni k pultu obsluhy.

Tento ptedpoklad byl zvolen na zéklad¢ zkuSenosti autorky a na zékladé pozorovani,

kdy Zeny nemély problém se obsluhy zeptat na vhodny produkt.
6.3 Dotaznikové Seti‘eni

Ptiprava dotazniku byla provedena pomoci internetové stranky Google forms, kde

probéhla realizace samotného dotazniku a nésledné byl pomoci této stranky po pilotazi

| upraven a zvefejnén na socialni siti Facebook. V dotazniku byly pouzity otazky, které

umoznovaly respondentim pouze jednu odpovéd, ale i otdzky s vice moznymi

odpovéd'mi. Typy otdzek byly uzavien¢ho charakteru, kdy u nékterych byla ptidana

moznost jiné, aby respondent mohl sam doplnit. Dale byly pouzity i Skalové otazky, kde
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Sitka Skaly byla u vSech otdzek tohoto typu od 1 do 5, pfi¢emz hodnoceni probihalo
stejné¢ jako ve skole. Vzhledem ktomu, ze byla pro dotazovani zvolena metoda
pisemného elektronického dotazovani, byl bran velky zietel na srozumitelnost
a formulaci otazek. V prvotni fazi piipravy dotazniku, bylo dilezité si stanovit, kdo
bude cilovou skupinou pro tento dotaznik a také pfipravit spravné spektrum otazek,

které budou mit dostatec¢nou vypovidajici hodnotu.

Dotaznik byl nejprve otestovan na nékolika respondentech, aby se piedeslo situaci, kdy
dotazovani pfes internet neporozumi nékterym otazkdm, a proto by mohly byt vysledky
dotazniku zavad¢jici. Byla provedena tzv. pilotdz, kterd ukézala mirné nedostatky
v dotazniku. Jejich odstranéni probéhlo pifidanim napiiklad moznosti jiné, nebo
zafazenim moznosti provést objednavku u interaktivni tabule, jelikoZ na tuto moznost se
studenti dotazovali pfi vypliovani pilotdZe dotazniku. Také byly odebrany nékteré
otazky a v ramci pilotaze se odstranily 1 potize s odpovidanim, které vznikly na zakladé

nevysvétleni slova menu board.

Elektronickd forma testovani byla zvolena nejen z divodu nizkych nakladd, ale
i z divodu moznosti volby pro respondenty vyplnit dotaznik v ¢ase, kdy jim to bude
vyhovovat. Odkaz na dotaznik byl zvefejnén na socialni siti Facebook po dobu 10-ti
dni azaroven bylo né¢kolik dotaznikii zaslano respondentim pifimo na e-mailové

adresy. Dotaznik vyplnilo celkem 210 respondenttl.

Dotaznik obsahoval celkové patnact otdzek pro pravidelné navstévniky restauraci
rychlého obcerstveni a tfi otdzky pro respondenty, ktefi restaurace rychlého obcerstveni

nenavstévuji z urcitého divodu, ktery byl zjistovan.

Jelikoz bylo Setfeni zaméieno na veékovou skupinu, ktera ma k rychlému obcerstveni
nejblize, tedy pro lidi mezi 17 a 26 lety, dotaznik obsahoval jen jednu demografickou

otazku, kterd byla zamétena na pohlavi respondentd.

Cilem dotazniku bylo zjisténi nazoru respondentii na obsluhu v zafizenich rychlého
stravovani, na jejich preference, co se ty¢e volby rychlého stravovaciho zafizeni a také

na ochotu zakoupit si pfi nabidce obsluhy produkty nad ramec objednavky.
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6.4 Zhodnoceni dotaznikového sSetireni

Demograficka struktura respondentii

Graf 1 - Pohlavi respondentii

Pohlavi

21%
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Vypliovani dotaznikového Setfeni se zucastnilo 45 muzl, coz je 21 % ze vSech
dotazovanych a zbylych 79 % ptipadd na 165 zen, z ¢ehoz je viditelné, Ze znacné
pfevazuji zeny, a zaroven vSichni respondenti patfili vékem do zvolené cilové skupiny.
Niz§i zastoupeni muzii mize mit rizny divod, napfiklad méné straveného casu na
socialnich sitich nebo mensi zajem o vypliiovani dotaznikovych Setfeni.

Graf 2 - Navstéva restauraci rychlého obé&erstveni

Navstévujete restaurace rychlého
obcerstveni?
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019
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Po zjisténi demografickych informaci néasledovala otazka, zda respondenti navstévuji
restaurace rychlého obcerstveni. VétSina respondentll odpovédéla, ze ano jejich
procentudlni zastoupeni bylo 92 % a mladych lidi, kteti zatizeni rychlého stravovani
vubec nenavstévuji, bylo pouze 16 z celkovych 210. Pomér zen a muzii u této otazky

byl 151 Zen, ktefi restaurace rychlého obcerstveni navstévuji a 43 muzt.

Pro respondenty, ktefi na otazku zda navstévuji restaurace rychlého obcerstveni,
odpovédéli, ze ne, byla pfipravena otazka, z jakého ditvodu tato zatizeni nenavstévuji.
Ptekvapivé z nabizenych moZnosti pievazovala odpoveéd’, Ze se odpovidajici stravuji
pouze zdravé, tuto variantu zvolilo 8 z 16 respondentt, zbylé odpovédi byly zastoupeny
shodnym poctem hlasti a tyto odpovédi byly, ze respondenti nedivétuji kvalité
nabizenych pokrmii a také Ze jim nechutnaji nabizené pokrmy. Cimz pro respondenty,
ktefi restaurace rychlého obcerstveni nenavstévuji, dotaznik koncil a dalsi otdzky uz se
jich netykaly. Mezi respondenty, ktefi nenavstévuji restaurace rychlého obcerstveni,
bylo 14 Zen a 2 muzi. Oba muzi shodné v otdzce, pro¢ tyto zafizeni nenavstévuji,

odpovédéli, Ze se stravuji pouze zdrave.

Graf 3 - Cetnost navitév respondentii
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Pro respondenty, kteti odpovédéli, ze restaurace rychlého obcerstveni navstévuji, byla
pfipravena otdzka na to jak Casto. Nejvyssi zastoupeni méla odpovéd’ piiblizné jednou
do mésice, kterou zvolilo 41 % respondentl. Nasledovala odpovéd’ ptiblizné jednou do

tydne, kterou si vybralo 28 % odpovidajicich a nasledné 26 % odpovédélo, Ze restauraci
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rychlého obcerstveni navstévuji méné nez jednou do mésice a piekvapivé denné
popiipade témét denné z respondentd tuto odpoveéd’ vybralo jen 4 % dotazanych. Tato
odpovéd’ je pomérné¢ prekvapivd, protoze na zakladé¢ zkuSenosti se ocCekaval jiny
vysledek, vzhledem k tomu, Ze pro obsluhu jsou nckteré tvare znamé hlavné kvili
kazdodenni pravidelné navitéve. Zeny nejéastéji v této otazce odpovidaly, Ze restaurace
rychlého obcerstveni navstévuji jednou do mésice, coz odpovédélo 43 % z nich, 28 %
zen odpovédélo, Ze restaurace navstévuji minimalné jednou do tydne, 26 % odpovédélo,
Ze restaurace navs§tévuji méné nez jednou meésicné a 3 % Zen odpovédelo, Ze restaurace
rychlého obcerstveni navstévuji denné. U muzi byly odpovédi nasledovné, 7 % muzi
navstévuje restaurace rychlého obcerstveni denné, 37 % muzd je navstévuje jednou
mésicné, 30 % muzi navstévuje restaurace rychlého obcerstveni minimalné jednou do

tydne a 26 % restaurace rychlého obcerstveni navstévuje méné nez jednou do mésice.

Graf 4 - O¢ekavani respondentii
Ocekavani pri navstéveé rychlého obcerstveni
kvalitni jidio ||| T s:
Cistota _ 64
Pfijemné prostredi _ 48

168

Rychld obsluha

o

20 40 60 80 100 120 140 160 180

B Ocekavani pri navstéve rychlého obcerstveni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Soucasti dotazniku byla 1 otazka, jaké maji respondenti ocekéavani, kdyz navstivi
restauraci rychlého obcerstveni. U této otazky bylo mozné zvolit vice odpoveédi.
168 respondentd zvolilo moznost, Ze ocekdvaji rychlou obsluhu, dalsi podstatnou véci,
pfi navstéve rychlého obcerstveni byla Cistota restaurace a piekvapiv€é az poté
nasledovalo kvalitni jidlo, které volilo 58 respondentli a nejméné zakaznici rychlého
obCerstveni ocekavaji pfijemné prostiedi, coz je vcelku pochopitelné, protoze
provozovny rychlého obcerstveni se Casto nachazi v obchodnich centrech, kde casto

vladne chaos a rozhodné se nejednd o klidné prostredi. Pfijemné prostfedi tak mize
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zajistit jediné obsluha, kterd bude mit pfijemné vystupovani. Nejcastejsi odpoveédi
U muzil byla odpovéd, Ze mezi ofekavani patii rychld obsluha, kterou zvolilo 91 %
Z nich a nasledovalo kvalitni jidlo, které¢ zvolilo 40 %. U Zen byla opét nejcastejsi
odpovédi rychlost obsluhy, kterou zvolilo 87 %, a nasledovala Cistota, kterou zvolilo
35 % zen. Tim se od sebe lisi vysledky dle pohlavi, protoze muzi uptednostiuji kvalitu

jidla, kdezto Zeny Cistotu restaurace.

Jedna z dalSich otazek znéla, jaky je pro respondenty hlavni diivod navstévy jedné
Z restauraci rychlého obcerstveni. Nejcastéjsi odpovédi bylo, Ze je to zplisob jak se
rychle najist, tuto variantu si zvolilo 141 odpovidajicich.

Graf 5 - Preference respondentii
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Nasledujici ¢ast dotazniku byla zaméfena na preferované restaurace rychlého
obcerstveni, kdy si respondenti zvolili svoji oblibenou znacku a nasledné odpovidali na
otazky, které byly zaméfeny na zkuSenosti s restauracemi rychlého obcerstveni
aobsluhou vnich. Podle ocekavani si nejméné respondentd zvolilo jako svoji
preferovanou restauraci Subway, kterd jesté nema tolik provozoven po Ceské republice,
tudiz ji moc lidi ani nemélo Sanci navstivit. Znacka Subway i ptesto i ziskala 4 hlasy.
Ackoliv Burger King rozsifoval své provozovny i do dalSich mést jako naptiklad do
Plzné€ u odpovidajicich na dotaznik ziskal preference jen od 8 respondentt. Prekvapivé

tteti misto, co se tyCe preferenci, ziskala znacka KFC, ktera je preferovana
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55 respondenty z celkovych 210. Nejvice preferovanou restauraci rychlého obcerstveni
respondenti urcili Bageterii Boulevard, kterou respondenti jmenovaly 64 krat, ale
McDonald’s si jako svoji nepreferovanéjsi restauraci zvolilo 63 respondentii. I tohle
zjisténi je pomérnd piekvapivé, jelikoZ restauraci McDonald’s se na tzemi Ceské
republiky nachéazi nejvice a také jsou jejich produkty nejvice zndmé. I v této otazce se
odpovédi lisily dle pohlavi respondentd, 47 % muzl zvolilo restauraci McDonald’s,
¢imz byla mezi muzi nejvice preferovana a jako druha nejvice preferovana restaurace
rychlého obderstveni mezi muzi byla zvolena restaurace KFC s 30 %. Zeny zase nejvice
preferuji restauraci rychlého obcerstveni Bageterie Boulevard, kterou zvolilo 38 % zen

a teprve poté s 28% nasledovala restaurace McDonald’s.

Tabulka 1 - Hodnoceni obsluhy restauraci rychlého ob&erstveni

Bageterie Burger
KFC McDonald’s ] Subway
Boulevard King
Rychlost obsluhy 1,87 2,15 1,94 1,63 15
Ptesnost vyfizeni
1,67 1,97 1,52 1,5 1
objednavky
Ochota obsluhy 1,98 2,13 1,72 1,75 1,25
Vystupovani
2,05 2,16 1,82 1,63 1,25
obsluhy
Znalost nabidky u
1,64 1,95 1,77 1,88 1,5
zaméstnanc
Schopnost doporudit
2,05 2,33 1,97 2,38 15
vhodny produkt
Celkové hodnoceni
1,88 2,12 1,79 1,8 1,33
obsluhy

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Skalové otazky byly zaméfeny predev§im na obsluhu v restauracich rychlého
obCerstveni a jeji schopnosti. Restaurace byly hodnoceny jednotlivymi uzivateli dle
zvolené preferované restaurace. V celkovém vysledku, jak je vidét v tabulce niZe
nejlépe opravdu dopadly restaurace Bageterie Boulevard, které mély ve Ctyiech z Sesti

otazek nejlepsi znamky a celkové se jejich znamky nedostaly ptes hranici 2. Zbylé dvé
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otazky byly lépe hodnoceny u provozoven KFC a jednalo se o rychlost obsluhy
a znalost nabidky u zaméstnancti. Nejhtife v hodnoceni dopadly restaurace McDonald’s,
které si 1 pies horsi hodnoceni ziskaly druhy nejvyssi pocet preferenci od respondentd.
Pokud do celkovych vysledki budou zahrnuty i restaurace Burger King a Subway, tak
nejlepsi hodnoceni ziskala praveé restaurace Subway, kterou vSak jako nejpreferovangjsi
restauraci zvolili jen ¢tyfi respondenti. Z hodnoceni je patrné, Ze u vSech restauraci by
bylo potieba zlepsit vystupovani obsluhy, které ¢asto ovlivni nazor hosta nejvice a také
schopnost obsluhy doporucit vhodny produkt, protoze zakaznici nutné nemusi znat
nabidku jednotlivych restauraci a obsluha by jim méla umét poradit. Hodnoceni
probéhlo za pouziti bodového hodnoceni, kdy 1 byla, ze jsou zékaznici spokojeni a 5, Ze

jsou zékaznici nespokojeni.
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Graf 6 — Hodnoceni obsluhy KFC
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Jednotlivé zvolené restaurace rychlého obcerstveni byly hodnoceny néasledovngé.
Provozovny KFC hodnotilo 55 respondentti, kteti byli dle vyjadieni vétSinou spokojeni.
Nejlépe byla hodnocena piesnost vyfizeni objednavky a znalost nabidky u zaméstnancu.
Primérné hodnoceni presnosti objednavky bylo 1,67 a znalost nabidky u zaméstnanct
byla respondenty ohodnocena primérnym bodovanim 1,63. Nejhiife v hodnoceni
obsluhy provozoven KFC dopadla schopnost obsluhy doporué¢it vhodny produkt
a vystupovani obsluhy, tento primér byl u obou shodnych 2,05. Tato skutecnost je
velmi piekvapiva, protoze vypovida o nedostatecném zaskoleni zaméstnancli na pozici

obsluhy a o nizké profesionalité¢ vici zakazniktim, jelikoz obsluha by za kazdé situace
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méla zlstat profesionalni a chovat se dle ur€itych standardu.
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Graf 7 — Hodnoceni obsluhy McDonald's
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

S restauracemi McDonald’s byli respondenti v celkovém vysledku méné spokojeni nez
respondenti, ktefi si vybrali restaurace KFC. McDonald’s hodnotilo 63 respondentt
a dle jejich odpovédi, se obsluha nejlépe prezentuje znalosti nabidky produktd, kde jim
respondenti ptidelili celkové hodnoceni 1,95. Nejhorsi zkuSenost odpovidajici méli se
schopnosti obsluhy doporucit vhodny produkt, kde priimér odpovéedi byl 2,33 bodu, coz
neni Gplné€ dobra vizitka, protoZe v ptipad¢, ze restauraci McDonald’s navstivi napiiklad
lidé dichodového veku, kteti zde nikdy nebyli, budou od obsluhy ocekavat, ze jim
poradi, co by pro né¢ bylo vhodné dle jejich pozadavki. Co se ty¢e ochoty obsluhy,
rychlosti obsluhy a jejiho vystupovani zde se hodnocenti liSilo jen minimalné a celkoveé
byly ohodnoceny nésledovné 2,13; 2,15 a 2,16 vpofadi vjakém byly zminény

schopnosti v piedchozi vété.
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Graf 8 — Hodnoceni obsluhy Bageterie Boulevard
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Z restauraci, které hodnotilo vétsi mnozstvi respondentl, nejlépe dopadla znacka
Bageterie Boulevard, ktera svymi vysledky ptekonala jak KFC tak i McDonald’s.
V Bageterii Boulevard byli zakaznici nejspokojenéjsi s piesnosti vyfizeni objednavky,
kde celkové hodnoceni bylo 1,52. Nejhtite Bageterie Boulevard dopadla v hodnoceni
obsluhy doporucit zédkaznikim vhodny produkt, zde byla v priméru hodnocena 1,97
body. Bageterii Boulevard vSak v n&kterych otazkach prekonaly provozovny KFC, a to
kdyz v rychlosti obsluhy mély celkové hodnoceni 1,87, kdezto Bageterie Boulevard
1,94. A zaroven byli zakaznici KFC spokojenéjsi i se znalosti nabidky u zaméstnanct,
kde hodnoceni v priméru dosahlo hodnoty 1,64 a Bageterie Boulevard v tomto aspektu

byla respondenty ohodnocena v priméru na 1,77.
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Graf 9 - Hodnoceni obsluhy Burger King
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Posledni dvé restaurace rychlého obcerstveni Burger King a Subway, mély mnohem
niz8i procento respondenttl, kteti si je zvolili jako nepreferovanéjsi restaurace. Proto je
nelze plné srovnavat s pfedchozimi tfemi restauracemi. Z téchto dvou znacek dopadly
lépe restaurace Subway, které pii hodnoceni od respondentl v primérném hodnoceni
nepiekroCily hodnotu 1,5. Nespokojenéjsi byli zakaznici u restauraci Subway
S presnosti vyfizeni objedndvky s celkovym hodnocenim 1 a nejméné spokojeni byli
respondenti se znalosti nabidky u zaméstnancti, schopnosti obsluhy doporudit
zékaznikovi vhodny produkt a rychlosti obsluhy, které byly respondenty ohodnoceny v
priméru 1,5. V Burger Kingu byli zékaznici nejspokojenéjsi v pfesnosti vyfizeni
objednavky, kde ziskaly restaurace celkové hodnoceni 1,5 a nejhlie naopak byla
hodnocena schopnost obsluhy doporucit vhodny produkt, s ¢imz byli zakaznici mirné
nespokojeni a kde celkové hodnoceni bylo 2,38; coz je pomérn¢ vysoké hodnoceni na

to, ze restaurace Burger King hodnotilo pouze 8 respondenti.
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Graf 10 - Hodnoceni obsluhy Subway
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Graf 11 - Nakup nad ramec u respondenti
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Néakup nad ramec objednavky je jednim z dilezitych aspektt, podle kterych jsou
pracovnici obsluhy nésledné hodnoceni a ocefiovani nad ramec bézného platu. Proto by
se obsluha méla snazit kazdého zakaznika oslovit n&jakym produktem navic k jeho
objednévce a nabidnout mu napiiklad vyzkouseni néceho nového, nebo zpestieni jeho
menu napiiklad oméackou ¢i porci masa nebo vétSimi hranolky navic. O¢ekavani bylo,
ze vétsina hostl z cilové skupiny tuto nabidku nevyuzije, ale odpovédi byly prekvapive
jiné. 83 respondentli sice uvedlo, ze nabidku nakupu produktu nad ramec ptvodni

objednavky nevyuziva, ale zbylych 111 respondentii tuto nabidku vyuzije alesponi obcas
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a 17 znich dokonce uvedlo, Ze tuto nabidku vyuzivaji pravidelné. Na piresvédceni
zékaznika k nakupu produktu navic musi byt obsluha dostate¢n¢ empaticka a schopna
urcit, jaky produkt by zdkaznika mohl presvédcCit k ndkupu. Muz uptfednostni kousek
masa navic, kdezto naopak zeny naptiklad kukufici a déti upouta nabidka mlécného
zmrzlinového koktejlu. K ndkupu nad rdmec objednavky se nechaji presveédCit spise
zeny, které tuto nabidku vyuzivaji bud’ pravideln€, nebo obcas a celkové tyto odpovedi
zvolilo 62 %. U muzii nabidku nakupu produktu nad rdmec objednavky zvolilo pouze

39 %.

Graf 12 - Hodnoceni menu boardi
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Dalsi otazky byly opét Skalové a tykaly se pfehlednosti a dostate¢nosti menu boardi
neboli tabuli s nabidkou produktii vétsinou doplnénymi o obrazky pokrmii. Skala byla
opét zvolena v rozsahu Skolniho hodnoceni od 1 do 5. Z celkového hlediska menu
boardy pfijdou odpovidajicim piehledné a dostatecné, co se tyce obsahu. Horsi
hodnoceni bylo zaznamenano u otazky, zda respondentim pfijdou menu boardy
dostatecné, co se tyce popisu produktl. Z tohoto hlediska uz odpovidajici nebyli zcela
piesvédceni o jejich dostatecnosti a celkova zndmka za tuto otazku byla 2,38. Je pravda,
Ze navstévnici restauraci rychlého obcerstveni si mohou sloZeni jednotlivych produktl
urcit jedin€ z obrazkli na informacnich tabulich, anebo nésledné otdzkou na obsluhu,
kterd by jim slozeni méla fici. Je jasné, Ze na menu boardech nemohou byt vypsany

veskeré suroviny, které jsou pouzity na dany sendvi¢ nebo menu, ale k tomu by mohly
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slouzit mens$i informacni tabule, které jsou vétSinou v restauraci také umistény, ale

obsahuji jen kompletni nabidku produkti bez jejich podrobnéjsiho popisu.

Dalsi otazka se tykala volby objednavky zékazniki, kdy si respondenti mohli vybrat ze
Ctyf nabizenych odpovédi, zda voli rad€ji vybér objednavky pred tim, nez se zaradi do
fronty, nebo béhem c¢ekani ve fronté, nebo az pii pristoupeni k pultu obsluhy nebo
V provozovnach restaurace McDonald’s u objedndvaci interaktivni tabule. Nejvétsi
mnozstvi respondentd si svoji objednavku voli pfed vstupem do fronty, tuto odpovéd’
zvolilo 118 respondenti tedy necelych 61 % z dotdzanych. 56 odpovidajicich si svoji
objednavku rozmysli béhem ¢ekani ve fronté a jen 2 respondenti si nechaji poradit od
obsluhy, jaky produkt je pro n€ vhodny. Interaktivni tabuli k objednavce vyuziva 9,3 %
odpovidajicich, coz by mohlo pfesvédcit 1 dal$i znacky, aby tuto formu objednavky

zavedly.

Dalsi otazka byla zamétfena na zjisténi motivace k prvni navstéve restaurace rychlého
obcerstveni. 28 % respondentl uvedlo, Ze si jiz nevybavi, co je do restaurace rychlého
obcerstveni ptivedlo, ale zbylych 139 respondentl si na diivod své prvni navstévy dobie
vzpomind. NejcastéjSim divodem prvni navstévy restaurace rychlého obcerstveni byla
zvédavost, kterou zvolilo 32% respondentll. Nasledovaly odpovédi, ze odpovidajici
K prvni navstéveé ptimélo doporuceni piatel a také reklama, tyto odpovédi zvolilo 32,5%
respondentli. Nizké procentualni zastoupeni ziskali 1 odpovédi, ze lidé méli hlad, proto
navstivili restauraci rychlého obcerstveni, nebo Ze je do téchto provozoven vzali rodice,

kdyz byli mali a v n€kterych pifipadech byla zvolena moznost i hledani brigady.
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Graf 13 - Negativni zkuSenost
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Zavérecna otazka dotaznikového Setfeni byla nepovinnd a tykala se negativni zkuSenosti
s restauracemi rychlého obcerstveni, zda dokazala odpovidajici tato zkuSenost ovlivnit
pii dalsi navstéveé nebo nikoliv. Prekvapivé se respondenti z 63% nenechaji ovlivnit
nepiijemnou zkuSenosti pii dal$i navstéve restaurace rychlého obcerstveni, ale 72
z celkovych 192 se touto zkuSenosti ovlivnit nechd. MlZe to byt zplisobeno Spatnym
feSenim problému nebo nedostatecnym zdjmem obsluhy o tento vznikly problém. Na
negativni zkusSenosti byla dotdzdna manazerka jedné z restauraci rychlého obcerstveni,

¢emuz bude vénovana pozornost v dalsi kapitole.

6.5 Zhodnoceni piredpokladi
Pfed zhotovenim samostatného dotaznikového Setfeni byly stanoveny ptedpoklady
vysledki tohoto Setfeni. Tyto piedpoklady se zvelké casti potvrdily, ale jejich

podrobné;jsi rozbor dopadl nasledovné.

- Ptedpoklad P1 se nepotvrdil, jelikoz odpovéd’ minimalné 1x do tydne nebo Casteji
zvolilo pouze 33 % vSech respondenti.

- Predpoklad P2 také nebyl pravdivy, v celkovém vysledku byla nejpreferované;si
restauraci rychlého obcerstveni mezi respondenty znaCka Bageterie Boulevard
a teprve jako dalsi v pofadi byla zvolena znacka McDonald’s.

- U pfedpoklad P3 byla jeho prvni ¢ast zvolena spravné, tedy pro Zeny byla
nejpreferovanéjsi restauraci rychlého obcerstveni Bageterie Boulevard, ale druha
¢ast tohoto predpokladu se nepotvrdila, jelikoz mezi muzi byla vice preferovana

restaurace McDonald’s.
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- Predpoklad P4 byl definovan spravng, jelikoz vice nez 70 % respondenti opravdu
uvedlo, Zze hlavnim divodem navstévy téchto restauraci je, ze je to zpusob jak se
rychle najist.

- Ani ptedpoklad P5 se nepotvrdil, jelikoz vice nez 70 % odpovidajicich Zen, zvolilo
u této otazky hodnoceni vyborné nebo velmi dobré.

- Ptedpoklad P6 opét nebyl potvrzen, jelikoz v celkovém hodnoceni obsluhy nejlépe
dopadla restaurace Subway, ktera vSak méla nizsi vzorek respondentl. Z restauraci
S vétSim poctem respondentll nejlépe dopadla Bageterie Boulevard a az po té
nasledovala restaurace KFC.

- Predpoklad P7 se nepotvrdil, jelikoz vétSina respondentti na tuto otazku odpovédéla,
zZe je obsah menu boardd, co se tyce popisu vyborny, velmi dobry nebo dobry. Tyto
odpovédi zvolilo 85 % respondentii.

- Ptedpoklad P8 byl vyvracen, jelikoz Spatnou ptfedchozi zkuSenosti se necha ovlivnit
pouze 37 % respondenti.

- Ptredpoklad P9 byl potvrzen, jelikoz se k ndkupu nad ramec pravidelné nebo obcas
necha presveédcCit 62 % Zen, kdezto tyto odpovédi u muzi zvolilo jen 39 %.

- Predpoklad P10 byl uréen spravné, jelikoz vice nez 85 % respondentii si svoji
objednavku promysli pfed vstupem do fronty nebo béhem ¢ekani ve fronté.

- Predpoklad P11 nebyl potvrzen ani vyvracen, jelikoz moznost, Ze si zdkaznici
nechaji poradit od obsluhy a vybiraji si tak objednavku az u prodejniho pultu zvolil

jeden muz a jedna Zena.

6.6 Pozorovaniarozhovory

6.6.1 Rozhovor s manaZerem v provozovné KFC

Rozhovor s manazerkou v jedné z restauraci rychlého obcerstveni probéhl ve dvou
casovych intervalech. Prvni rozhovor byl vedeny 15. 3. 2019 z divodu zjisténi
a poznani procesti fungovani provozu restauraci rychlého obcerstveni. Dlraz pfi tomto
rozhovoru byl kladen ptedev§im na obsluhu restaurace a pozadavky, které
zam¢stnavatel stanovuje pro prfijeti uchazeCe na tuto pozici. Manazerka restaurace
zminila: ,, ...uchazec, ktery se chce dostat na pozici obsluhy, by nejdrive mél projit pres
jinou cdst provozu restaurace, jako je napriklad servis, kde dochazi k priprave
jednotlivych pokrmu, to mu pomiize zvladat nejen doporucit vhodny produkt, ale
i odpovidat na otdazky, co se tyce slozeni jednotlivych produkti...” Dale manazerka
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uvedla, ze ,, ..spravné zaskolena obsluha by méla byt dostatecné empaticka
avyrovnana a zvladat vesit veSkeré problémy bez zapojeni vétsich emoci, bohuzel
nekteri zakaznici svym pristupem donuti obsluhu k nevhodnému chovani viici nim, coz
ndsledné musi resit manazer podniku...* V ramci tohoto rozhovoru manazerka nabidla
I zhlédnuti idealni obsluhy, tedy jak by mél cely proces vypadat. Zakaznik byl pfivitan
ihned po pfistoupeni k pokladné a nasledné probé¢hla cela obsluha béhem minuty a pil,
vcetné nabidky nakupu produktu nad rdmec pivodni objednavky, kterou zakaznik piijal
se slovy, Ze se mu obsluha trefila do chuti. Tento zdkaznik odchéazel od pokladny
naprosto spokojeny a obsluha mu piedala i G¢tenku s dotaznikovym Setfenim, které host
slibil, ze s radosti vyplni. Nasledné se ptesunul k vydeji objednavek, kde byl po minuté
od pfistoupeni k tomuto pultu vyzvan svym jménem a cCislem objednavky k jejimu
vyzvednuti. Pfi pfedani probéhlo i1 spravné zopakovani objednavky a nasledné

rozlouceni se zakaznikem a poprani mu hezkého zbytku dne.

Druhy rozhovor s manazerem restaurace prob&éhl po pozorovani obsluhy v restauraci
KFC v obchodnim centru Plaza v Plzni, kdy byly zjistény problémy v komunikaci se
zakazniky. ManaZerka byla informovana o téchto nedostatcich a sdélila, Ze: ,,...pro
zlepseni obsluhy je potreba se zamérit hlavné na veétsi proskoleni jednotlivych
pracovniku, nékteri zaméstnanci nedodrzuji predepsané standardy restaurace a tim
dochazi k horsimu kontaktu se zakazniky. Resent stiznosti probéhlo samoziejmé Spatné,
ale bohuzel vybusna povaha obsluhy se odnaucit nedd, zdakaznikovi jsem se jménem
restaurace omluvila a probéhla nahrada Skody a za neprijemnosti mu byla nabidnuta
darkova karta s omluvou pro moznost dalsiho nakupu, kterou zakaznik prijal a omluvil
chovani obsluhy...”“ Co se tyCe neznalosti nabizenych produktl a jejich slozeni
U zameéstnancl, manazerka se k tomuto problému vyjadfila jen se slovy, Ze: ,, ...S timto
probléemem bojuji dlouhodobeé, jelikoz zaméstnanci se casto meéni a tim dochdzi
k nedostatecné znalosti produktii, ackoliv je soucasti Skoleni i zdvérecny test ze
standardu, ale zaméstnanci na tento test maji vice pokusii a tak se odpovedi nauci

Lozl [z
nazpamet...

6.6.2 Rozhovor se zikazniky
Pii rozhovoru se zakazniky, byl zvolen zékaznik restaurace KFC v OC Plaza v Plzni

a dalsim byl zakaznik Bageterie Boulevard v OC Plaza v Plzni.
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Zakaznik KFC byl dotazan na celkovou spokojenost s obsluhou, béhem jeho navstévy,
kdy dle pozorovani probéhlo vSechno v pofadku a dokonce se zdkaznik nechal
presvédcit 1 k ndkupu produktu nad rdmec jeho objednavky. Tento zakaznik uvedl, ze
,, ...obsluha byla moc mild, i pres velké mnozZstvi lidi se snazila zachovat klid a chovat se
profesionalne. Muz, ktery pristoupil k pokladné prede mnou, se choval mirné nezdvorile
a tim obsluhu mirné nastval, ale pri mém pristoupeni k pokladné, jiz obsluha piisobila
opét naprosto v poradku. Doporucila mi vhodny produkt, ktery by se navic hodil k mé
objednavce, a celou dobu se usmivala a odpovédéla na vsechny mé otazky. U vydejniho
pultu jsem svoji objednavku dostal rychle a bez vétsich problémii, pouze mi slecna

‘

zapomnéla dat omacku, ale po mém upozornéni to ihned napravila...

Zakaznik Bageterie Boulevard vypadal po pfichodu k restauraci pomérné nerozhodné,
co se ty¢e volby pokrmu. Po pfistoupeni k pultu se zeptal obsluhy na vhodny produkt
a ta mu dle jeho pozadavki zvladla poradit. Nasledné byl zakaznik dotazan, zda mu byl
doporucen produkt, ktery by mu vyhovoval a zda mu pfisla celd obsluha v potadku.
Jeho odpovéd byla ,, ...pani, kterd obsluhovala, mi dokdzala poradit na zdkladeé surovin,
které jsem si pral v bagete mit, doporucila mi menu i s ndpojem a pecenymi brambory,
coz jsem ocenil, protoze jsem mél pomérné hlad. Myslim si, Ze obsluha probéhla
V poradku, jen doba pripravy produktu byla o néco delsi, protoze jsem na objednavku
Cekal asi 5 minut, ale v dobe, kdy jsem do restaurace prisel, bylo pripravovino asi
6 objednavek a tak jsem s mirnym cekanim pocital. Jediné, co mi na obsluze mirné
vadilo, bylo jeji vystupovani, které mi prislo, Ze je mirné podrazdéné a znudené

naporem lidi... "

6.6.3 Pozorovani obsluhy v provozovnach

V ramci vypracovani bakalaiské prace probéhlo i pozorovani obsluhy v restauraci
rychlého obcerstveni KFC v provozovné v obchodnim centru Plaza v Plzni. Toto
pozorovani probéhlo 31. 3. 2019 v dob€ mezi 15:00 a 15:30 hodin, kdy se ocekavalo
nejvetsi mnozstvi zékazniki ze zvolené cilové skupiny. V dobé pozorovani si u obsluhy
objednalo pftiblizné 30 zakaznikd a vice nez polovina téchto pfichozich byli muzi.
Béhem pozorovani bylo zjisténo, Ze prevdzna Cast zdkaznikl v této dobé konzumuje
pokrmy na misté, jen piiblizné 20% si svoji objednavku odneslo s sebou. Zakaznici pii
obsluze obdrzeli Cislo své objednavky a nasledné ¢ekali u vydejniho pultu, zde se

tvofila mirnd fronta zdivodu nedostatecného mnozstvi produkti na provoze.
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Nejcastéjsi objednavkou byla jednotlivd menu a sezénni nabidka, ale i mensi
objednavky v podobé B-smart menu. VeétSina zdkazniki méla svoji objednavku
rozmyslenu pfedem, protoze ihned po pfichodu k restauraci ptistoupili bud’ do fronty,

nebo rovnou k pokladné.

Pti pozorovani byly zjistény urcité nedostatky u obsluhy. Jednalo se predevsim
0 nedostate¢né zopakovani objednavek, nizkou miru empatie, minimalni ochotu
doporucit zékaznikovi vhodny produkt a v jednom ptipad¢ probihalo feSeni stiznosti bez
ohledu na spravny postup. Tato hodina byla velmi frekventovand, co se tyce
navstévnosti a obsluha musela pracovat pomérn€ rychle a hlavné pfesné, aby nevznikaly
problémy a fronty u pokladen. Obsluha fungovala, jak méla, a vétSina zakazniki byla
odbavena béhem minuty, ale kuchyn ¢astecné nezvladala napor zdkazniki a doslo tak
K mensim prostojim, coz musela fesit obsluha a kazdému zakaznikovi se omlouvat za
zdrzeni, které nastalo vlivem nepfipravenosti masa. Pfi¢inou tohoto problému muze byt
1 probihajici vyména smén.

V pribéhu pozorovéani byli vidéni prevazné zékaznici, které Ize z hlediska déleni dle
ocekavani zafadit do nenarocnych flegmatikli a v né€kterych piipadech se jednalo

I 0 ovlivnitelné zakazniky, ktefi se nechali pfesvéd¢it k nakupu nad ramec objednavky.
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7 Doporuceni pro zlepseni obsluhy

Z pozorovani, ale 1 z dotaznikového Setfeni, bylo patrné, ze zakaznici si své objednavky
vetSinou vybiraji pied vstupem do fronty, ale ¢ast z nich své objednavky uskutecnuje
pomoci interaktivni objedndvaci tabule, které do svych provozoven zavadéji restaurace
McDonald’s, tudiz by bylo dobré zavést tento zptisob objedndvek i do jinych typl
restauraci rychlého obcCerstveni, ¢imz by se zmenSily i fronty u pokladen. V nékterych
piipadech piisly zdkaznikiim nedostatecné menu boardy, které obsahovaly malé
mnozstvi informaci o jednotlivych produktech, a tak byli zakaznici odkazani na pomoc
obsluhu pii vybéru vhodného produktu. Z tohoto divodu by bylo dobré zavést do
restauraci rychlého obcerstveni informacni tabule, které budou obsahovat popis

produktt s jednotlivymi vyuzitymi ingrediencemi.

Na zakladé dotaznikového Setfeni, bylo zjisténo, ze lidé jsou mirn¢ nespokojeni
s neschopnosti obsluhy doporucit vhodny produkt zdkaznikovi, coz by se dalo zlepsit
pfi lepSim proskoleni zaméstnancii napiiklad pomoci praktického tréninku a jeho
ohodnoceni. Dale byli zakaznici mirné¢ nespokojeni s vystupovanim obsluhy a jejich
ochotou, coz by mohla zlepsit vétsi motivace pracovnikil, néjakymi benefity, které by je

motivovaly K pfijemnéj$imu vystupovani a zaroven i k prodeji nad ramec objednavek.

V neposledni fad¢ byla zjisténa i mirna nespokojenost zakazniki s rychlosti obsluhy,
kterd mizZe byt zplsobena velkym mnozstvim lidi v jednotlivych provozovnach, ¢imz
vznikaji fronty a nedostate¢né mnozstvi produktii na provoze a zékaznici tak mohou mit
pocit, ze obsluha nefunguje dostatecné rychle, ale pfi pozorovani bylo zjisténo, ze doba

obsluhy byla dle standardl restaurace naprosto v potfadku.

Jako opatfeni pro vysSi spokojenost zakaznikd, by bylo vhodné pfipravit pro
zamestnance podrobnéjSi proskoleni na feSeni stiznosti od zakaznik®, naptiklad
s praktickou ukazkou a moznosti si situaci vyzkouset diive nez ve skutecném provozu.
Dale by restaurace rychlého obcerstveni mohly pro své zdkazniky pfipravit vérnostni
programy, napiiklad v podobé slev a tim zvysit loajalitu zékaznikd.

Z dotazniku bylo patrné, Ze reklama té€chto restauraci neni pfili§ velkou motivaci pro
zakazniky k jejich prvni navstév€, coz muize byt zpisobeno i jejich nizkou mirou
zvefejiiovani. Poutavé jsou pro zdkazniky evidentné reklamy se sezénni nabidkou,

protoze restaurace navstévuji z diivodu, aby si tuto sezonni nabidku zakoupili.
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Zavér

Cilem této prace bylo analyzovat nazory a postoje zékaznikii k restauracim rychlého
obcerstveni a jejich obsluze, coz probéhlo za pomoci dotaznikového Setfeni, rozhovora
a pozorovani v jedné z vybranych restauraci. Za pomoci sekundarnich zdroji byla
vypracovana teoretickd vychodiska, kterd byla nasledné vyuzita pifi zpracovani
praktické Casti.

Prakticka cast byla vénovana popisu vybranych restauraci rychlého obcerstveni
anaslednému sbéru primarnich dat za pomoci dotaznikového Setfeni. Zjisténé
sekundarni informace byly v praktické ¢asti vyuzity pfi pozorovani obsluhy v restauraci

KFC a nasledné i pfi rozhovoru se zékazniky pro lepsi analyzu jejich odpovédi.

Tento vyzkum byl proveden ponékud omezené, jelikoZz dotaznik byl Sifen jen pomoci
socialni sité Facebook a v n¢kolika malo ptipadech i za pomoci e-mailovych adres. Pro
presnéjsi analyzu dat, by bylo dobré provést Setieni za pomoci papirového
dotaznikového Setfeni pfimo v restauracich rychlého obcerstveni a za vyuziti vétsiho
spektra téchto restauraci, jelikoz pro tuto praci bylo zvoleno pouze pét restauraci

provozujicich rychlé obcerstveni.

Dulezitou roli v téchto restauracich hraje pravé rychld obsluha, kvili které casto
zékaznici tyto restaurace upfednostiiuji pfed normalnimi restauracemi s vidinou
rychlejSiho obslouZeni. Rychlost obsluhy by se dala podpofit slevovymi akcemi, které
by provozu umoznily sndz odhadnout mnozstvi proddvanych produkt, anebo
vybudovanim interaktivnich tabuli pro objednavku zakaznikd, které by pomohly
zmensit fronty v jednotlivych restauracich rychlého obcerstveni. K objednavacim
kioskiim by bylo dobré umistit obsluhu, ktera by byla zakazniktim k dispozici v ptipad¢,

[ 24

ze by si s né¢im nevédéEli rady a pottebovali by pomoci.
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Priloha A

Obrazek 14 - Mapa skladu surovin

DVERE

REGAL 2 SERVIS

DVERE

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019



Obrazek 15 - Regal ve skladu surovin
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Majonéza BBQ (smoky) Platkovy syr cheddar




Priloha B
Dobry den,

jsem studentkou tietitho ro¢niku Fakulty ekonomické pii ZapadocCeské univerzité
V Plzni. Jako téma své bakalafské prace jsem si zvolila analyzu postoji k obsluze
Vv zafizenich rychlého obcerstveni. Vyplnénim tohoto dotazniku mi velmi pomuzete
k dokonceni praktické ¢asti mé bakalarské prace. Vyplnéni tohoto dotazniku zabere 5 az
7 minut Vascho ¢asu. Dotaznik je zcela anonymni a v bakalaiské praci budou

zvetejnény jen celkové vysledky.
Dé&kuji za Vas Cas a ochotu pii vypliiovani tohoto dotazniku.
Zuzana Hrabétova

1. Pohlavi? (povinna otazka)
a. Muz
b. Zena
2. Navstévujete restaurace rychlého obcerstveni? (povinna otazka)
a. Ano
b. Ne
3. Pro¢ nenavstévujete restaurace rychlého obcerstveni? (povinna otazka po odpovédi
ne)
o Nechutnaji mi nabizené produkty
o Neduvetuji kvalité pokrmt
o Stravuji se pouze zdravé
o Spatna predchozi zkusenost
o Jiné:
Konec dotazniku pro respondenty, ktefi restaurace rychlého obcCerstveni nenavstévuji.

4. Jak casto navsStévujete restaurace rychlého obcerstveni? (povinna otazka po
odpovédi ano)
o Dennég (t¢méf denn¢)
o Minimalng 1x tydné
o  Minimaln¢ 1x mésicné

o Méneé cCasto nez 1x méesicné



5.

8.

Jaky je hlavni diivod Vasi navstévy tohoto typu restauraci? (povinna otazka,
moznost vice odpovédi)

o Jeto zplisob, jak se rychle najist

o Chutnaji mi nabizené produkty

o Jiné:

Jakd mate ocekdvani, kdyz navstivite restauraci rychlého obcerstveni? (povinna
otazka, moznost vice odpovédi)

o Rychla obsluha

o Piijemné prostiedi

o Cistota

o Kbvalitni jidlo

Kterou z nasledujicich restauraci rychlého obcerstveni preferujete nejvice? (povinna
otazka)

o KFC (Kentucky Fried Chicken)

o McDonald’s

o Bageterie Boulevard

o Burger King

o Subway

Nasledujici otazky se budou tykat Vami preferované restaurace rychlého

obcerstveni. (povinna otazka, v kazdém fadku jedna odpoveéd’)

Tabulka 2 - Otazka ¢. 8 dotaznik

1 2 3 4 S)
Rychlost obsluhy o) ) ) @) 0)
Pﬁ?snost vytizeni o o o o o
objednavky
Ochota obsluhy o ) o 0 o)
Vystupovani o o o o o
obsluhy
Znalost nabidky o o o o o
u zaméstnanctl
Schopnost
doporucit vhodny o o) ©) (@) @)
produkt

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019



9. Dokaze Vas obsluha svymi schopnostmi presvédcCit k ndkupu néceho nad ramec

Vasi ptivodni objednavky? (povinna otazka)

o Ano
o Ne
o Obcas

10. Nésledujici otazky budou vénovany *menuboardim: (povinna otazka, v kazdém

fadku jedna odpoveéd)

*menuboard = tabule nebo obrazovky s nabidkou produkti umisténé nad hlavami

obsluhy nebo za nimi

Tabulka 3 - Otazka ¢&. 10 dotaznik

1 2 3 4 5

Piehlednost o @) @) (@) (@)
menuboardu

Dostatecné, co se o @) @) (@) (@)
ty¢e obsahu

DosFa}tecne,_co se o o o o o
tyCe popisu

produktt

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

11. Svoji objednévku si vybirate: (povinna otadzka)
o Pfedem neZ vstoupim do fronty
o Ve fronté
o U pokladny, dle doporuc¢eni obsluhy
o Pfi objednévce u interaktivni tabule
12. Vzpomenete si, co Vas piimélo kprvni ndvstévé restaurace s rychlym
obcerstvenim? (povinné otazka)
o Doporuceni ptatel

o Zvédavost

o Reklama
o Nevim
o Jiné:

13. Pokud jste méli néjakou negativni zkusenost, ovlivnila Vasi dal$i navstévu
V restauraci s rychlym obcerstvenim?
o Ano

o Ne



Abstrakt

HRABETOVA, Zuzana. Analyza postojii zdkaznikii k obsluze Vv zarizenich rychlého
stravovani. Plzen, 2019. 68 s. Bakalaiska prace. Zapadoceska univerzita v Plzni.

Fakulta ekonomicka.
Kli¢ova slova: zakaznik, spokojenost, stravovaci sluzby, rychlé obcerstveni

Predlozend prace je zaméfena na analyzu postoju zakaznikli k obsluze v zafizenich
rychlého stravovani. Cilem prace je analyzovat postoje a ndzory zékaznikll restauraci
rychlého obcerstveni a zjistit klicové momenty, které ovlivituji spokojenost zédkaznikt
sobsluhou v téchto zafizenich. Teoretickd c¢ast je veénovana pojmim zéakaznik,
spokojenost, stravovacim sluzbam a restauracich rychlého obcerstveni. Prakticka cast je
zaméfena na predstaveni subjektll nejvétiich fetézcii rychlého ob&erstveni v Ceské
republice, dotaznikovému Setfeni, pozorovani obsluhy a rozhovorim se zdkazniky
a manazerem jedné z pfedstavenych restauraci rychlého stravovani. Zavérecnd Cast
prace je vénovana doporucenim pro zlepSeni obsluhy v zatfizenich rychlého stravovéani

a shrnuti vysledki analytické ¢asti prace.



Abstract

HRABETOVA, Zuzana. Analysis of customers view on service in fastfood restaurants.

Plzen, 2019. 68 s. Bachelor Thesis. University of West Bohemia. Faculty of Economics.
Key words: customer, satisfaction, catering services, fast food

The bachelor focuses on the analysis of customers’ attitudes towards services in fast
food restaurants. The objective is to analyze the attitude and opinions of fast food
restaurants’ customers and to determine key moments that influence the satisfaction of
customers with services in these facilities. The theoretical part is dedicated to the
explanation of terms such as a customer, satisfaction, catering service and fast food
restaurant. The practical part is focused on introducing the biggest chains of fast food
restaurants in the Czech Republic. This part includes the questionnaire survey, the
observation of services and the interviews with the customers about services as well as
with the manager of one of the mentioned fast food restaurants. In the final part, there
are suggestions for improvement of the services in fast food restaurants and the

summary of the results of analytical part of the bachelor thesis.



