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ABSTRAKT

Cilem této diplomové prace je hodnoceni a nasledné zvyseni spokojenosti zakaznikli a za-
méstnanct ve spole¢nosti Kleiblova, spol. sr. 0., kterd provozuje restauraci McDonald’s
v Olomouci. Na zakladé zjisténych vysledkt prizkumti spokojenosti zakazniki a zamést-
nancu jSOU navrzeny a zavedeny takova opatieni, ktera povedou ke zvyseni jejich spokoje-

nosti. Prizkumy byly provedeny v restaurace McDonald’s Olomouc 1.

Diplomova préce je rozdélena na dvé ¢asti, teoretickou a praktickou. V teoretické ¢asti jsou
zpracovany poznatky z oblasti vykonnosti podniku a spokojenosti zakaznikd a zaméstnan-

ct. Zdroje, ze kterych bylo ¢erpano, byly pievazné odborné literatury a internetové zdroje.

V praktické ¢asti byla provedena analyza soucasného stavu spokojenosti zdkaznikl a za-
méstnancii pomoci dotaznikového Setfeni. Na zakladé vysledkli byly navrzeny a implemen-
tovany takova opatieni, ktera povedou nejen ke zvySeni spokojenosti zakaznikli a zamést-

nanct v restauraci McDonald’s v Olomouci, ale pfevazné ke zvySovani vykonnosti podniku.

Kli¢ova slova:

Vykonnost podniku, spokojenost zakaznikl, spokojenost zaméstnanct, dotaznikové Seteni,

motivace

ABSTRACT

The aim of this Diploma Thesis is evaluation and subsequent increasing customer and em-
ployees satisfaction with the company Kleiblov4, Ltd which operates McDonald’s in Olo-
mouc. On the basis of results customer and employees satisfaction are proposed and imple-
mented measures leading to higher their satisfaction. Surveys were carried out at McDon-

ald”s Olomouc I1.

This thesis is devided into two parts, theoretical and practical. The theoretical part presents
the findings from the corporate performance and customer and employees satisfaction.

Sources from which it was drawn were mainly specialized publications and internet sources.

In the practical part were realized the analysis of current situation of customer and employ-

ees satisfaction by questionnaire research. On the basis of results customer and employees



satisfaction were proposed and implemented measures leading not only to higher their satis-

faction at McDonald’s in Olomouc, but especially increasing the corporate performance.

Keywords:

Corporate Performance, Customer Satisfaction, Employee Satisfaction, Questionnaire Re-

search, Motivation
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UvoD

Obzvlast dnes, v dobé svétové ekonomické krize je pro kaZzdou spole¢nost velmi tézké ob-
stat v konkuren¢nim boji. Jednim z kli¢ovych faktort, ktery zarucuje uspé$nost podniku je
dlouhodoba a neustéle zvySovana spokojenost zakaznikd. Spole¢nost, ktera chce byt na
daném trhu Gspésna, tak by si méla své zakazniky hyckat, zajimat se o jejich potieby a snazit
se uspokoijit je lépe, nez by to zvladla konkurence. DalSim z kli¢ovych faktord je spokoje-
nost zaméstnanct. Pouze v ptipadé, kdy zaméstnanci budou v praci spokojeni a budou
vhodné stimulovani svym nadfizenym, odrazi se to na jejich produktivité a kvalité¢ odvede-
ného vykonu. Prace je bude bavit a koneéni zakaznici budou odchéazet spokojeni, protoze
byli piijemné a rychle obslouzeni. Naopak, pokud zdkaznik spokojen nebude, jednoduse
ptejde ke konkurenci. Jestlize zaméstnanci spokojeni nebudou a z dlouhodobého hlediska
bude pro spolecnost jedinym cilem dosazeni co nejvyssiho mozného zisku bez ohledu na to,
zda jsou zakaznici a zaméstnanci spokojeni, tak v konkuren¢nim boji pravdépodobné neu-
spéje.

Jako téma své diplomové prace jsem si zvolila projekt hodnoceni a zvySeni spokojenosti
zakaznikti a zaméstnancti ve spole¢nosti Kleiblova, spol. s r. 0., kterd provozuje restaurace
McDonald’s v Olomouci na zakladé franchise. Toto téma jsem si vybrala nejen z toho da-
vodu, Ze mé zajima to, jak jsou v restauraci spokojeni zédkaznici a zaméstnanci, ale zejména
proto, Ze v restauraci McDonald’s v Olomouci jiz témét devét let pracuji. Z toho posledni

Styfi roky v managementu restaurace.

Cilem této diplomové prace bude zjisténi, jak jsou zakaznici a zaméstnanci v restauraci
McDonald’s v Olomouci spokojeni, vyzdvihnout piednosti a zaroven v projektove ¢asti této
prace zavést takova opatteni, ktera povedou ke zvySeni nejen jejich spokojenosti, ale také

ke zvySeni vykonnosti spole¢nosti.

V teoretické ¢asti se budu zabyvat zpracovanim poznatkll z literarnich pramenti, zejména

z oblasti vykonnosti podniku a hodnocenim spokojenosti zakaznikti a zaméstnanca.

Prakticka cast bude rozdé€lena na analytickou a projektovou. V analytické ¢asti provedu
prazkum spokojenosti zdkaznikli a zaméstnancli na zéklad¢ dotaznikového Setfeni, jejich
vyhodnocenim zjistim silné a slabé stranky a v projektové ¢asti navrhnu zavedeni takovych

opatteni, ktera povedou ke zvySeni spokojenosti zakaznikidi a zaméstnanc.
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1 VYKONNOST PODNIKU

Vykonnost podniku se Vv souéasnosti stiva velmi aktualnim tématem. Pozice podnikt
a podnikatelskych aktivit je v dneSnim dynamickém a proménlivém svété tézka. Trh vyZadu-
je maximalni vykon, optimalni ptizptisobeni a vyhledovou perspektivu. Vykonnost podniku
svym obsahem pojima vSechny oblasti podnikovych ¢innosti, které je potieba skloubit tak,

aby vysledkem byl fungujici a prosperujici podnik s dlouhodobou perspektivou existence.

1.1 Rizeni a méfeni vykonnosti podniku

Rizeni a méfeni vykonnosti podniku je stéZejnim a slozitym ukolem podnikovych &innosti.
Je mozné volit rizné postupy a pristupy, ale je nutné vybrat ty, které vedou k naplnéni po-
slani podniku. Jak ale definovat vykonnost podniku a jak méfit jeji vykonnost? Je to velikost
bankovniho konta, image znacky, poéet zaméstnancti nebo podil na trhu? Nebo to je schop-
nost uspokojovat své zakazniky, mit spokojené a motivované zaméstnance, byt schopen

platit fadn¢ a v¢as svym véfitelim, obstat v silné konkurenci?

Konkuren¢ni schopnost podniku se hodnoti z n€kolika hledisek. Konkuren¢né schopny
podnik by mél uspokojit vSechny, ktefi jsou néjakym zpusobem spjati s danym podnikem,
mél by byt vnimavy k pianim a potfebam zakaznikd, hledat efektivni a k Zivotnimu prostiedi
Setrné vyrobni procesy. Kazdy subjekt pfitom mize hodnotit svou vykonnost jinak — vlast-
nik podle spInéni o¢ekavani ohledné navratnosti svych prostiedki vlozenych do podnikéni,
zakaznik podle uspokojeni svych pozadavki na vyrobek nebo sluzbu, jejich cenu, rychlost
dodéani, podminek placeni apod., dodavatelé a banky podle schopnosti podniku splacet své
zavazky, zaméstnanci podle vySe mezd a pracovnich podminek, stat podle schopnosti platit
dané apod. [18]

1.2 Hodnoceni finan¢ni vykonnosti podniku

Historicky pohled na méteni vykonnosti podniku ukazuje vyvoj nazorti na toto méfeni
a pojimani vykonnosti od méfeni ziskovych marzi a ristu zisku k méfeni rentability investo-
vaného kapitdlu az k modernim konceptim zaloZzenym na tvorbé hodnoty pro vlastniky
a hodnotovému fizeni. Diivod, pro¢ se ze vSech subjektd, které se podileji na chodu podni-
ku, preferuji pravé vlastnici v modernich konceptech fizeni a méfeni vykonnosti je jednodu-

chy - pravé vlastnici vloZili do podnikéani své penize, pfinesli svou mySlenku a nesou nejvétsi
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riziko samotného podnikani. Pouze pokud se naplni jejich o¢ekavani ndvratnosti vioZzenych
prostiedkt adekvatni podstoupenému riziku, které nesou, ziistanou a budou podnikat dale
(shareholder value). Aby se jim podnikani dafilo, musi se snazit o uspokojeni viech zainte-

resovanych stran, které jsou s podnikem spjati (stakeholder value).

Stale aktualngjsi je v dnes$ni dobé ztotoznéni uspéchu s tvorbou hodnoty. Tento ptistup
k tizeni vykonnosti podniku sleduje rist hodnoty jako zakladni cil podnikani. K naplnéni

tohoto cile jsou potom sméfovany vsechny aktivity podniku.

Hodnota se ukazuje jako vyhodné métitko vykonnosti podniku, jelikoZ jako jedind vyZaduje
k méfeni kompletni informace. Rizeni hodnoty piedstavuje strategie, systém, procesy, analy-
tické techniky, vykonnostni métitka i kulturu celého podniku. Maximalizace hodnoty zna-
mena, Ze vedeni podniku musi usilovat o co nejvétsi piinos pro vlastniky, a to jak v podobé

podilti na zisku, tak zaroven formou vynosu plynoucich z ristu cen vlastnickych podild.

Zékladnim kritériem pro hodnoceni kazdé investice a jeji efektivnosti je ¢ista soucasna hod-
nota (Net Present Value — NPV). Je zakladnim kritériem vykonnosti firmy z hlediska vlast-
nikd. Cilem vlastnika je, aby mu podnik ptinesl vice, nez kolik ho stél. Pro vlastnika je tedy
hodnota podniku dana tim, co mu je schopna ptinést. Propocet ¢isté soucasné hodnoty nam
uvadi, nakolik dané rozhodnuti ptispiva ¢i skodi investorum.

Pro ¢istou souc¢asnou hodnotu plati:
NPV =PV —| 1)
kde:

NPV (Net Present Value) Cista soucasna hodnota

PV (Present Value) = soucasna hodnota budoucich uzitkt z investice
I (Investment) = vyse investice

Vlastnik jako investor chce ze své investice vytézit co nejvice, nez kolik ho stala samotna
investice, proto musi platit: NPV >0. Cestou k maximalizaci vykonnosti podniku z hlediska

vlastniki je tedy maximalizace ¢isté soucasné hodnoty.

Soucasna hodnota podniku pro vlastnika v sob¢ odrazi hodnotu budoucich penéznich tokd,
které lIze z ¢innosti podniku ocekavat, piepocitanou na jejich souc¢asnou hodnotu. Tento
prepocet (diskontovani penéznich tokl) je odrazem zahrnuti Gvah o riziku, které vlastnik

nese, a ¢asové hodnoty penéz.
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Pro soucasnou hodnotu plati:

_v_h
PV = ;(1+—|)t @
kde:
P = penézni toky v jednotlivych letech
t = jednotlivé roky
n = pocet let celkem

i = Urokova diskontni mira

Casova hodnota penéz znamena skuteénost, e hodnotn&jsi je koruna ziskana dnes nez

v budoucnu. Divodem je moznost investice této koruny a ziskani vynosu z této investice.

Kladné Cisté soucasné hodnoty a tim uspokojeni vlastnika je mozné dosédhnout za piredpo-
kladu, Ze podniku bude realizovat produkci (prodavat vyrobky, sluzby nebo zboZzi), kterd
zakaznika uspokoji a bude pro né&j vyhodna z hlediska relace uZitku a ceny ve srovnani
s konkurenci. Produkce musi dosdhnout podnik s potiebnou mirou hospodarnosti. Kladnou
¢istou soucasnou hodnotu Ize dosdhnout realizaci takovych podnikatelskych zdmért, které
pfindseji konkurencéni vyhodu. Zdrojem konkurencni vyhody mohou byt niz§i naklady
Z rozsahu vyroby, inovace vyrobku, vyuziti vyspélych technologii, know-how, kvalitni ma-

nagement apod.

Rizeni hodnoty podniku znamena dislednou aplikaci kritéria &isté sou¢asné hodnoty v fizeni

podniku pfi piijimani jakéhokoliv rozhodnuti. [18]

1.3 Méreni vykonnosti podniku

Vyvoj ekonomického prosttedi znacné ovliviiuje vyvoj vrcholového ukazatele pro méteni
vykonnosti podniku. Zisk jako vrcholové kritérium ustupuje do pozadi a pozornost je
zamérena na rast hodnoty podniku. Vybér vhodného konceptu pro fizeni vykonnosti je
velmi casto diskutovanou otazkou v podnikovém fizeni. Obecné je za primarni méfitko
hodnoceni podnikové vykonnosti povazovana finanéni vykonnost, kterd spolu s
konkurenceschopnosti uruje uspésSnost podnikatelského subjektu v prostiedi trzni

ekonomiky. Existuje mnoho ptistupti k hodnoceni finanéni vykonnosti, které prosly vyvojem
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ptistuptt k hodnoceni finan¢ni vykonnosti, které prosly vyvojem a odrdZi tak informacni

mozZnosti, stupen poznani pii fizeni ekonomického systému atd. [26]

Pii volbé nejvhodnéjsiho konceptu fizeni a méfeni vykonnosti podniku mizeme volit

ze dvou typt ukazatelii:
tzv. KLASICKE (TRADICNI) UKAZATELE)
(ROI, ROE, ROA, EPS, PIE, ...)
X
tzv. MODERNI UKAZATELE zaloZené na hodnotovém fizeni

(EVA, CFROI, Shareholder Value, ...)[18]

Dtive byla za hlavni cil podniku povazovana maximalizace zisku a jako vykonnostni métitka
byly vyuzZivany Kklasické ukazatele, které vsak vykazuji ur¢ité nedostatky, kdy jsou zkresle-
ny uletnimi operacemi a neberou v uvahu skute¢né naklady na kapitadl a riziko.
V soucasnosti jsou aktualni méfitka zalozend na principech teorie fizeni hodnoty,

tzv. hodnotova kritéria méteni vykonnosti podniku. Jde o tzv. moderni ukazatele. [26]

Modernéjsi ptistupy hodnotového tizeni se snazi o propojeni vSech ¢innosti v podniku i lidi
ucastnicich se podnikovych procest, a to jednim zastieSujicim kritériem — délat vSe pro to,
aby byla zvySena hodnota vlozenych prostiedkii vlastniky do podniku. Do ukazatelt je za-
¢lenéna kategorie ekonomického zisku (mimotadného zisku, nadzisku), ktery vedle béZnych

nakladt podniku bere v Uvahu i tzv. alternativni niklady na kapital.

Jednotlivé skupiny ukazatela se lisi tim, zda zahrnuji pouze naklady na cizi kapital nebo
i na vlastni kapitél, zda jsou lehce spocitatelné, ptip. upravené o inflaci, zda jsou méfitelné
na arovni podnikovych jednotek. LiSi se i tim, zda v sobé obsahuji hodnoceni historického

nebo i budouciho vyvoje. [18]
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2 KONCEPTY RIZENI VYKONNOSTI PODNIKU

Uroveti vykonnosti podniku je nutné hodnotit komplexné, tzn. pouzit i jind, neZ jen finanéni
kritéria. Bohuzel piili§ ¢asto dochazi k tomu, Ze se podnik hodnoti pouze na zakladé jeho

finan¢nich vysledkt hospodateni.

V ramci modernich pfistupti hodnotového fizeni podniku by se mél podnik pfi hodnoceni
jeho vykonnosti zaméfit nejen na finanéni ukazatele, ale také by mél brat v Uvahu i ostatni,
nefinancni métitka, jako jsou naptiklad spokojenost zakazniktli, spokojenost zaméstnanci,

inovace atd.

Dosazeni ekonomickych cili je podminkou pro dosazeni ostatnich cili podniku a naopak,
dosazeni ostatnich cilti posiluje nadé&ji na dosazeni cili ekonomickych. Loajalni zaméstnanci
maji vyssi pracovni vykon a tudiz jejich pfispévek k navyseni zisku je vyznamnéjsi, apod.
[20]

Do modernich konceptd fizeni vykonnosti podniku, jak uvadi ve své publikaci docentka
Pavelkova ([18]) je mozné zaclenit napiiklad: EVA (ekonomicka pfidana hodnota), EFQM

Model Excelence nebo Balanced Scorecard.

2.1 EFQM Model Excelence

Evropska nadace pro management kvality (European Foundation for Quality Management)
je nejpouzivanéjSim modelem v Evropé a kazdorocné ud€luje nejlepSim podniktim, které
projdou sitem pFisného hodnoceni, prestizni evropskou cenu za jakost — The European Qua-
lity Award (EQA). Ta je zaméfena na hodnoceni podniku jako celku a jeho zlepSovani.
EFQM byla zaloZena v roce 1988 v Bruselu a navazuje na systém certifikaci 1SO 9000, kte-
ry klade dlraz na procesni fizeni podniku, na méteni vysledkl téchto procesii a na jejich
neustalé zlepSovani. Kritéria nesmétuji hodnoceni jen do oblasti jakosti vyrobkt nebo slu-
Zeb, ale do oblasti hodnoceni tirovné fizeni a fungovani podniku, tzn. do hodnoceni kvality

managementu. [11]
Mezi zékladni charakteristiky tohoto modelu dle J. Nenadéla ([14]) patfi:

= Oficialni ndzev modelu je: ,,THE EFQM EXCELLENCE MODEL. Je zaroven re-

gistrovanou znackou.
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* Model ma 9 hlavnich a 32 dil¢ich kritérii. Procenta, resp. body, definuji vdhu hlav-

nich kritérii.

=  Model ptejima vSechny pozadavky dosavadniho modelu TQM a kromée toho zavadi i

nékteré pozadavky nové.

* Model bude pravidelné¢ kazdé dva roky pirezkoumavan a aktualizovan z hlediska je-

ho komplexnosti a vhodnosti.

* Pro kvantitativni vyhodnoceni napliovani pozadavkli nového modelu je vyuzivan

zcela novy logicky ramec oznacovany jako RADAR.

= EFQM Model Excelence ma obecny charakter a je aplikovatelny ve vSech druzich

organizaci bez ohledu na jejich velikost a charakter nabizenych produkta.

= EFQM Model Excelence se stal uz v mnoha zemich (i v Ceské republice) bazi

pro ocenovani organizaci narodnimi cenami za jakost.

Logika EFQM Modelu Excelence je pomérné jednoducha. Vychazi z ptedpokladu, ze vyni-
kajicich vysledkd organizace miize byt dosaZeno jen za podminky maximalni spokojenosti
externich zakaznikil, spokojenosti vlastnich zaméstnancti a pfi respektovani okoli. Tyto
souhrnné oznacované vysledky jsou ale podminény preciznim zvladnutim a fizenim procesu,
coz vyzaduje nejenom vhodné definovanou a rozvijenou politiku a strategii, ale
i propracovany systém fizeni vSech druhd zdroja (véetn¢ lidskych zdrojti) a budovani vztahii
partnerstvi. To je umoznéno adekvatni kulturou a pfistupem vedeni spolecnosti,

tzn. vSech Urovni managementu.

Zatimco prvnich pét kritérii, ¢imz jsou nastroje a prostiedky doporucuje, jak by mélo byt
V organizaci postupovano, tzn. jaké ptistupy, metody a nastroje organizace vyuziva za uce-
lem maximalizace svych vysledkd, vysledkova kritéria ukazuji, co uz bylo organizaci dosa-

zeno ve vSech vyznamnych oblastech jeji ¢innosti.[14]
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Nastroje a prostiedky Vysledky
| i —
Lidé Vysledky vzhle-
90 bodu demk
] (9 %) zaméstnanctim
90 bodu (9 %)
~_ . i Kli¢ové
Vedeni Politika Procesy Vysledky vzhle- vysledky
100 a strategie 140 dem k vykonnosti
bodi [ | 80 bodi boda [ | zékaznikim 150 bodi
(10 %) (8%) (14 %) 200 bodu (20 %) (15 %)
Partnerstvi Vysledky vzhle-
a zdroje dem
1 90 bodt | ke spolecnosti
(9 %) 60 bodu (6 %)
—_—

Inovace a uceni se

Obrézek 1 EFQM Model Excelence [14]

2.2 Balanced Scorecard

Dalsim konceptem, ktery je mozno vyuzit pro méfeni a fizeni vykonnosti podniku je metoda

Balanced Scorecard (déle jen BSC), ve které plati, Ze systém strategickych vykonnostnich

méfitek je napojen na zdkladni podnikovou vizi. Strategickd métitka by méla predstavovat

klicové faktory, které ovliviiuji hodnotu podniku, méla by vzajemné souviset a nemélo by

jich byt mnoho, aby se systém nestal neptehlednym.

BSC dopliuje finan¢ni métitka minulé vykonnosti o nova métitka hybnych sil budouci vy-

konnosti. Cile a méfitka vychazeji z vize a strategie podniku a sleduji vykonnost podniku ze

Ctyf perspektiv: finanéni, zakaznické, internich procesi, uceni se a rastu. Financni a nefi-
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nan¢ni méfitka jsou potom soucdsti informacniho systému dostupného pro manazery

na v3ech podnikovych drovnich.

Jak zdlraznuji autofi konceptu, BSC neni jenom systém méfitek. Je mozné je vyuzit v po-
dobé¢ strategického manazerského systému. Méfitka BSC mohou slouzit K vyjasnéni vize
a strategii podniku a jejich prevedeni do konkrétnich cili, k planovani a komunikaci

a k zdokonaleni zpétné vazby a procesu uceni se.

2.2.1 Perspektivy konceptu Balanced Scorecard

Balanced Scorecard méti vykonnost podniku pomoci Ctyt tzv. perspektiv: financni, zdkaz-

nické, internich procesii podniku a uceni se ruistu.

Finanéni perspektiva

Finanéni perspektiva se zaméfuje na sledovani spokojenosti vlastnikii — uspokojovani jejich

zajmu v podob¢ adekvatniho zhodnocovani jejich vlozenych prostredki.

BSC zachovava finanéni perspektivu, protoze finan¢ni ukazatele jsou dilezité pro hodnoce-
ni ekonomickych dusledki realizovanych akci. VSechny cile a generatory hodnoty ostatnich
perspektiv. BSC by mély byt propojené Kk dosahovani jednoho nebo vice cili finan¢ni
perspektivy. Toto propojeni k finanénim cilim explicitné vyjadiuje, ze dlouhodobym cilem
podniku je tvorba hodnoty a uspokojeni vlastnikii. Kli¢ovym cilem finanéni perspektivy mu-

7e byt napt. provozni zisk, EVA, ROE a dalsi.

Zejména ekonomicka pridana hodnota se jevi jako velmi vyhodny ukazatel finan¢ni perspek-
tivy, a to z davodu, ze bere v Uvahu naklady na kapital a je mozné ji vyuZzit prostiednictvim

identifikace generatorti hodnoty na vSech urovnich fizeni napti¢ organizaci.
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Finan¢ni perspektiva

Cile vedouci k uspokojeni
vlastnikt

Zakaznicka perspektiva

Cile vedouci k uspokojeni
zakaznikl a tim naplnéni
financnich cilt

|

Vize a

<+ strategie [

!

Perspektiva internich
procest

Cile tizeni internich proce-
st vedouci k naplnéni
finanénich a zakaznickych

Perspektiva uceni se a
ristu
Cile vyuziti potencialu
podniku k naplnéni cilti
vSech ostatnich perspektiv

Obrézek 2 Perspektivy konceptu Balanced Scorecard a jeho propojeni s vizi a strategii

podniku [18]

Zakaznicka perspektiva

Klicovymi métitky pro hodnoceni zékaznické perspektivy mohou byt spokojenost a loajalita

zakaznikl, ziskovost zékaznikll, podil na trzich, ziskavani novych zakaznikd a dalsi. Tato

méfitka jsou vzajemné provazana. Lze totiz predpokladat, Zze spokojenost zédkaznika vede

k jeho loajalit¢ a udrzeni, prilakani dalSich zakazniki povede k rdstu podilu na trhu

a prislibu zisku.

Provazani této perspektivy na finan¢ni a tvorbu hodnoty je evidentni prosttednictvim dosa-

zenych trzeb a ziskovosti jednotlivych zakaznikt, trhti, vyrobkovych fad. [18]
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Perspektiva internich procesi

V perspektivé internich podnikovych procesii manazefi charakterizuji procesy, které jsou
nejdilezitéjsi pro dosaZeni zakaznickych a akcionaiskych cili. Métitka a cile pro tuto per-
spektivu jsou podniky vyvijeny poté, co ur¢i cile a métitka zakaznické a finan¢ni perspekti-
vy. Uvedené potadi umozni soustfedit méfici systém internich procesi na ty cile, které jsou
dulezité z hlediska zakaznikd a akcionaiu. BSC doporucuje soustiedit se na interni hodno-

tovy fetézec, ktery je slozen z:

» Inovacniho procesu (odhaleni soucasnych a budoucich potieb zdkaznikli a nasledny

vyvoj novych zptisobt feseni téchto potieb).

» Provozniho procesu (dodavka existujicich vyrobki a sluzeb existujicim zakazni-

kim).

= Poprodejniho servisu (nabidka sluzeb po uskute¢néni prodeje, které piidavaji na-

koupenym vyrobktim a sluzbam dalsi hodnotu). [8]

Interni procesy je tieba fidit a organizovat tak, aby vystup podniku mél parametry pozado-
vané zédkazniky a piitom byl uskute¢nén co nejhospodarnéji, tzn. s nejpiiznivéj$im pomerem
vztahu vystup/vstup. Lze tu najit zdroje konkuren¢nich vyhod, které pfinaseji ekonomicky
zisk — napt. v kvalité¢ vyrobkd, jeho novych vlastnostech, sluzbach spojenych s vyrobkem

nebo také ve zvysené produktivité, snizenych nakladech apod.

V ramci internich procest jsou vytvafeny predpoklady pro uspéchy métfené zakaznickou

perspektivou a moznosti vytvareni hodnoty pro vlastnika.

Perspektiva uceni se a ristu

Schopnost dosahnout ambiciozni finan¢ni a zakaznické cile a cile internich procest zavisi na
schopnostech podniku ucit se a rust. To umoziuji tii skupiny zdroji: zaméstnanci, infor-
macni systémy a podnikové procedury. Dosazeni vysoké vykonnosti vyzaduje znacné inves-
tice do lidi, systému a procest, které vytvareji schopnosti podniku. Mezi klicové oblasti této
perspektivy patii znalosti a schopnosti zaméstnanct, kvalita informacénich systémii, motiva-

ce, angaZovanost a delegovani pravomoci.

Schopnosti (kvalifikace) a spokojenost zaméstnancti souvisi s jejich produktivitou a udrzZe-

nim v podniku. Zvy3end produktivita — je méfena trzbami, ziskem nebo piidanou hodnotou
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na zameéstnance — vyznamné ovlivituje hodnotu podniku. Pokud maji zaméstnanci efektivné
pracovat, potiebuji informace souvisejici se vSemi ostatnimi perspektivami (trhy, néklady,

zékaznici apod.) podle svych potieb z hlediska pracovniho zaméfeni.

Kvalifikovani zaméstnanci s dobrym ptistupem k informacim nebudou spokojeni a nebudou
ptispivat k Gspéchu podniku, pokud k tomu nebudou vhodné motivovani a pokud nebudou

moci rozhodovat a jednat.

Perspektiva uceni se a ristu zabezpecuje podminky pro rozvoj podniku, v rdmci ni jsou

profilovany budouci dispozice a potencial podniku. [18]

Na zakladé vySe uvedeného je ziejmé, Ze se nestaci zamétovat pouze na financni ukazatele,
ale je tfeba brat v tivahu i fizeni internich procest a spokojenost zakaznikd a zaméstnanct.
Z dtivodu rozsahu je pozornost v této diplomové praci vénovana praveé spokojenosti zakaz-

nikd a zaméstnanct, kterym se vénuji nasledujici kapitoly 3 a 4.
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3 SPOKOJENOST ZAKAZNIKU

Spokojeni zékaznici maji tendenci se Casem zménit v zdkazniky trvalé. Vérny zédkaznik opa-
kované nakupuje u dané spole¢nosti a zajist'uje ji stabilni obrat. Obecné ma také tendenci
Kk vétsim nakupum a byva méné cenové citlivy. Spokojeny zakaznik se o svou pozitivni zku-
Senost rad déli se svymi zniamymi. Rika se, 7e se o svoji spokojenost podélime
v pruméru se tfemi znamymi, o nespokojenost az s deviti lidmi. UdrZet si stavajiciho zékaz-
nika je podle tvrzeni fady odbornikti aZ pétkrat levnéjsi a stoji méné Gsili nez ziskani zakaz-

nika nového. [28]

3.1 Meéreni spokojenosti zakazniki

Pro kazdou spole¢nost by mélo byt dilezité zjisStovani spokojenosti svych zakaznikd, jelikoz
se jednd o jednu z nejefektivnéjSich zpétnych vazeb, bez které nema zadna spole¢nost
v konkurencnim prostiedi Sanci na preziti. Informace ziskané¢ méfenim spokojenosti zakaz-
nik® a sledovani jejiho vyvoje by mély byt jednim z dilezitych impulzii pro procesy neusta-

Iého zlepSovani.

3.2 Metodika méreni spokojenosti zikazniki

Meéreni spokojenosti zakaznikli predstavuje ve své podstaté relativné komplexni a naro¢ny
proces. Z tohoto divodu je nutné piistupovat k jeho realizaci systémove a systematicky,

tzn:
1. Definovani, kdo je pro firmu zakaznikem.
2. Definovani pozadavkl zékazniki a jejich znakt spokojenosti.
3. Navrh a tvorba dotaznikii k méfeni spokojenosti zdkaznikd.
4. Stanoveni velikosti vybéru (tzv. vzorkovani zdkaznik).
5. Vybér vhodné metody sbéru dat.

6. Tvorba postupti pro vyhodnocovani dat, véetné¢ postupt kvantifikace miry spokoje-

nosti.

7. Vyuzivani vysledkd méteni spokojenosti jako vstupti pro procesy zlepsovani. [14]
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Dale je tieba si urcit, zda budeme chtit provést celkovy prizkum (coz vétSinou nepiichézi

v (vahu z finanénich a ¢asovych dtivodi) nebo zda chceme provést dil¢i prizkum na princi-

pu nahodného vybéru. Pii ndhodném vybéru je potieba brat zietel na to, aby byla vybrana

skupina pro vétSinu zakaznikl reprezentativni. Také je tieba zohlednit vybérova kritéria.

Spole¢nost si musi ujasnit cile dotazovani, skupiny zakaznikt a dostupné zdroje. DalSim

dulezitym faktorem je podoba a struktura dotaznikd, na némz pravé zavisi z velké ¢asti

uspéch dotazovani. Struktura dotaznikd by méla byt nasledujici:

Otazky by mé¢ly byt formulovany jednoduse, jasné a srozumitelng.
Vyvarovani se sugestivnich otazek.

Naro¢néjsi otazky by mély byt umistény pokud mozno na zacatku, nebot’ s délkou

dotazniku se vétSinou snizuje koncentrace dotazovaného.
Dotaznik by mél byt piehledny a jednoduSe strukturovany.

Otazky by nemély byt prili§ dlouhé a podrobné, roste tak riziko, ze budou Spatné

pochopeny a tudiz nespravné zodpovézeny.

Dotaznik by nemél byt piili§ dlouhy a zabrat mnoho ¢asu (zodpovézeni otazek by

nemélo trvat déle nez 10 minut. [17]

3.3 Udrzeni zakazniku

Je ziejmé, ze soucasni spotiebitelé jsou klicem k dlouhodobému tspéchu podniku. Dilezi-

tost udrzeni zakazniki mize byt vnimana podle benefitt (vyhod), které postihuje:

Ziskani novych zédkaznikli mize stat az pétkrat vice, nez ¢ini naklady spojené
s uspokojenim a udrzenim soucasnych spotiebitelt.

Primérna spolecnost ztrati kazdy rok deset procent svych zakazniki.

Mira ziskovosti zakaznikli mé tendenci k nariistu béhem Zzivota zakaznika, jehoz si

firma® udrzi.

! Termin ,firma“ je pro uéely diplomové prace chapan jako synonymum pojmu ,,podnik, ,podnikatelsky

subjekt® ¢i ,,spolecnost*.
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Roste také dulezitost ponakupniho marketingu (aftermarketing). Ten popisuje potiebny
novy smér, ktery pfipomina obchodniktim dulezitost budovani trvalych vztaht se zakazniky,
alby se prodlouZila jejich ,,zivotnost” pro firmu. Pondkupni marketing mize také zahrnovat
prodej ptibuznych, doplijicich produktu, které jsou komplementy, poméahaji dotvéret sys-

tém ¢i jinym zpusobem podporuji hodnotu zakladniho produktu. [10]

3.4 Vérnostni systémy

Pokud je z&kaznik spokojeny, ma tendenci se ¢asem stat zakaznikem trvalym, tzn. vérnym.
Vérny zakaznik opakované nakupuje u dané spole¢nosti a zajiSt'uje ji stabilni obrat. Jednim
Z nastroju, jak vybudovat relativn¢ stalé portfolio vérnych zakaznikl jsou tzv. vérnostni
systémy, resp. zakaznické Kluby. Funguji na principu motivovani zakaznika k jejich Castéj-
Simu a vétsimu ndkupu zbozi nebo sluzeb, a to prostiedniCtvim poskytovéani riznych forem
odmény (darky, slevy, bonusy, atd.). Smyslem vérnostnich programil je vytvoteni dlouho-
dobého vztahu mezi spotiebitelem a danou spole¢nosti s cilem dosédhnout vyssiho obratu

spole¢nosti. [28]

3.5 Hodnota pro zdkaznika

Analyza hodnoty pro zdkaznika mize byt alternativou ke klasickym postuptim méteni spo-
kojenosti zakazniki i k metodé konkuren¢niho porovnavéani (benchmarkingu). Hodnota

pro zékaznika ma vzdy zakladni dva prvky:
o Jakost’.
o Cena.

Jak jakost, tak i cena pak mohou byt ¢lenény v nizsich Grovnich na dil¢i znaky a atributy.
Znakem jakosti jsou konkrétni vlastnosti vyrobku nebo sluzby, podminujici schopnost uspo-
kojovat urcité potieby zakaznikd. Atributem ceny se rozumi ty charakteristiky, které pfimo

ovlivilji zakaznikovo vnimani ekonomické vyhodnosti nakupu.

2 Pojem , jakost* a ,.kvalita® jsou pro G&ely této diplomové prace chapany jako synonyma.
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Hodnota pro zékaznika

CENA JAKOST

N

vyrobku sluzby

Obrazek 3 Prvky hodnoty pro zakaznika [14]
Oveéfteni pravdivosti tohoto tvrzeni je velmi jednoduché, naptiklad pti ndkupu néjakého pro-
duktu. Vzdy si vybirdme takové produkty, o kterych jsme presvédceni, ze diky svym zna-
kim jakosti i cené¢ budou pro nas vyhodnéjsi (a tudiz i hodnotnéjsi) nez produkty jiné od

konkurence. [14]

3.6 Spokojenost zakaznikii diky vybornym sluzbam

Pro posileni vazby mezi klientem a spolecnosti a tim i pro zvySeni spokojenosti zakaznikd je
bezpodmine¢né nutné, aby se spole¢nost liSila od konkurence vynikajicimi sluzbami. Pokud
jsou poskytované sluzby samy o sobé problematické, zadné dotazovani a ani sebelepsi amy-
sl nepomiize. Dobra orientace na zakaznika, ktera ma piispét k trvale vysoké spokojenosti

zakaznik se sklada ze tii pilifa kvality sluzeb:
e Vynikajici vyrobek / sluzba.
e Dobre fungujici organizace.
e Vysoce motivovani, dobfe vySkoleni zaméstnanci.

Pokud jeden z téchto pilifa vypadne, zfiti se cely systém kvality poskytovanych sluzeb
a spokojenost zakaznikti utrpi ijmu. Pokud ma podnik vynikajici vyrobek a velmi dobrou
prodejni organizaci, ovsem nekvalifikované ¢i Spatné pracujici zaméstnance, bude zakaznik
nespokojen okamzité, jakmile dojde k prvnimu problému. Proto je pro vysokou spokojenost

zakazniku dulezité fungovani vSech tii piliid.[17]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 29

3.7 Soucasné metody pro méreni spokojenosti zakazniki

V nésledujicich kapitolach jsou uvedeny metody méfeni spokojenosti zakazniki, které spo-

le¢nosti nej¢astéji v dnesni dobé vyuzivaji.

3.7.1 Prizkumy spokojenosti zakazniki

Prestoze lze takovyto vyzkum provadét jednorazove, skute¢né zékaznicky orientované spo-
le¢nosti realizuji pravidelné, systematické a opakované (trackingové) vyzkumy, které odha-
luji trendy jak v z&kaznické spokojenosti, tak i v jejich loajalité. Trackingové studie jsou
obzvlasté ucinné pii zjistovani pri¢in spokojenosti ¢i nespokojenosti zdkaznikti. Tyto prii-
zkumy se vétSinou realizuji prostiednictvim pisemného, telefonického nebo online dotazo-

vani.

3.7.2 Mystery Shopping / Calling (neboli fiktivni nakupovéani)

Jedné se o klientem zadanou 3pionéz v terénu. Vyskoleni mystery shopper ptedstiraji zajem
o koupi vyrobku, objednani sluzby ¢i ziskani ur¢itych informaci. Cilem této metody je ziska-
ni informaci o praxi pfi prodeji vyrobku / sluzby ¢i poskytovani doprovodného servisu z&-
kaznikiim. Tato metoda je uZite¢na pro zjiSténi silnych a slabych stranek sluzeb spole¢nosti
a jejich konkurentii. Mystery shopper postupuje vzdy podle pfedem stanoveného scénaie,
ktery pfizpisobuje reakcim personalu. Informace, které ziska, co nejdiive zaznamena do

ptipraveného formuléte.

3.7.3 Systémy navrhi a stiznosti

Spole¢nosti, které jsou zakaznicky orientované, umoziuji svym zakaznikiim snadné preda-
vani stiznosti a navrhii. Systémy stiznosti a navrhil pfinaseji zjisténi problémovych oblasti
V organizaci tim, Ze nabadaji zdkazniky, aby se vyjadrili, kdykoliv se citi nespokojeni nebo
naopak spokojeni. Cilem je tedy identifikace slabych oblasti, na kterych be se mélo zapraco-
vat. Systémy stiznosti a navrhti mohou vyuzivat jakoukoliv z nasledujicich forem kontaktt:
pisemny, telefonicky i online. Jedna se o nejlevnéjsi metodu sledovani spokojenosti zakazni-

ki, nebot’ zakaznici spole¢nost kontaktuji sami.
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3.7.4 Analyza ztracenych zakaznika

Spole¢nost by méla analyzovat i ty zékaznici, ktefi ukonéili nakup urcitych produktt
¢i sluzeb nebo dokonce piesli ke konkurenci. Pro spolecnosti je diilezité znat nejen divody
a priciny odchodu zakaznikd, ale také jejich podil na celkovém poctu zakaznikd. Analyza
ztracenych zékaznikli je velmi dobrym indikaterem kvality fizeni spokojenosti a loajality
zakaznikl. Tento typ vyzkumu na rozdil od ptfedchoziho byva ¢asto obtizny jak z casového,
tak 1 z finan¢niho hlediska, nebot’ nalezeni a kontaktovani odeslych zakaznikti byva velmi

komplikované. [1]
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4 SPOKOJENOST ZAMESTNANCU

Kli¢ k prosperité nasich podnikd je mozné nalézt zejména v lidskych zdrojich, préci s nimi a
predevsim v postupném, ale trvalém uspokojovani jejich potieb. Zaméstnavatelé si tak stale
vice uvédomuji, Ze jejich tispésnost a konkurenceschopnost je v rozhodujici mife zavisla na
lidech — zaméstnancich, jejich znalostni vybavenosti, jejich spokojenosti a jejich pracovnim
chovani. Proto je =zapotiebi jim veénovat nalezitou péci. Vyznamnou oblasti
pro podnikovou uspésnost se tak v posledni dobé stal management lidskych zdroji s dtra-
zem na zajiStovani podminek pro kvalitni a efektivni ¢innost lidi (zaméstnanct a vedoucich
zaméstnancll), vedeni a tizeni lidi, a kone¢né i s dlirazem na zajiStovani schopnosti, postoji

a motivaci lidi. [15]

Podnik, ktery chce byt uspésny a splnit o¢ekavani majitelii a ostatnich zajmovych skupin,
musi investovat do své infrastruktury piedstavované lidmi, systémy a procedurami. Uvédo-
méni si této skute¢nosti a naplnit ji pomaha filosofie Balanced Scorecard. Ochota do této
perspektivy investovat souvisi rovnéz s jasnymi cili podniku a pochopenim kauzalnich vazeb
mezi nimi. Kdyz podnik nezlepSuje schopnosti svych zaméstnancti, neobjevi se dusledky

hned, ale v momenté&, kdy se objevi, uz byva vétsinou dost pozdé.

4.1 Rozvoj schopnosti zaméstnanci
Mezi zékladni oblasti perspektivy uéeni se a ristu:
e Schopnosti zaméstnanct.
e Schopnosti systémt.
e Vedeni, motivace, delegovani, angaZzovanost.
e Podnikova kultura a pracovni klima.

V oblasti vyuzivani schopnosti zaméstnancti dochazi ke zméné role zaméstnance. Napady,
jak piipadné vylepsit procesy a vykonnost smérem k zakaznikiim, museji ve vEétsi mife pfi-
chazet od zaméstnanct, ktefi jsou v nejblizSim kontaktu s procesy, zakazniky a konkrétni
situaci. Zaméstnanci se museji zménit z vykonavateli piikazii na diveéryhodné partnery.
Tato zména zaméstnancovy role vyzaduje zvyseni kvalifikace zaméstnancti a mobilizaci je-
jich potencialu a tvircich schopnosti pro dosaZeni cilii podniku. Jesté vétsi zménu si to Zada

od podnikového managementu, casto zvyklého na jednodussi, direktivnéjsi pfistup



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 32

ke svym zaméstnanciim. Tato zména neni jednoduchg, aviak s vyhledem do budoucnosti je

vice neZ potiebna.

Sméfovani ke spokojenosti zaméstnancii vychazi z toho, Ze pracovni morélka a vSeobecna
spokojenost se zaméstnanim jsou dnes pokladany za velmi dulezité. Spokojeni zamestnanci
jsou zaroven zakladni podminkou zvySovani produktivity, zodpovédnosti a zlepSovani kvali-

ty zékaznického servisu. [27]

Zakladni ukazatele Vysledky

o\

Udrzeni Produktivita
Zaméstnancu zaméstnanci

al

Spokojenost
zaméstnancu

Aktivatory hybnych sil 4

Motivace Kompetence Technologicka Klima
zaméstnancl zaméstnancti infrastruktura pro praci

Obrézek 4 Ramec méreni uceni se a rustu [27]

4.2 Meéreni spokojenosti zaméstnanct

V dynamickych a progresivnich podnicich se osvéd¢ilo jednou do roka métit spokojenost
zaméstnancl napiiklad za pomoci vhodného dotazniku nebo strukturovanych rozhovort.

Podobny dotaznik se miize tykat takovych oblasti, jakymi jsou:
e Ztotoznéni se s rozhodnutimi managementu a loajalita k podniku.
e Presvédéeni o vykonavani smysluplné préce.
e Pristup k informacim umoznujicim kvalitni vykon prace.

e Aktivni podpora tymové prace, tvorfivosti a iniciativy.
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e Pomoc a podpora od nadtizenych.
e Celkova spokojenost se spolecnosti.

Cilem méfeni spokojenosti je udrZeni téch zaméstnanct, o které ma podnik dlouhodoby
zgjem. Kazdy nezadouci odchod zaméstnance je ztrata intelektualniho know-how a nékdy
jesté mnohem vic. Stali a loajalni zaméstnanci jsou nositeli hodnot a udrzovateli podnikové

kultury, znalosti, poznani procest a vnimavosti k potfebam zakaznik.

Udrzeni zaméstnancil je mozné meétit napiiklad procentem obratu kliCovych zaméstnancu.
Odchody zaméstnancii uzce souvisi s vnimanim jejich osobniho rtstu stejné jako rustu pod-
niku. Produktivita na zaméstnance mize byt celkovym vystupnim ukazatelem vlivu zvyso-
vani dovednosti, pracovni moralky, inovace, internich procesii a schopnosti efektivniho
uspokojovani zakaznikii. Produktivita je pomérovy ukazatel a pfi pozadavku na jeho zvyse-
ni existuji dvé moznosti: bud’ se zvysi hodnota Citatele (zvySeni obratu) nebo se snizi hodno-

ta jmenovatele (snizeni po¢tu zaméstnancti). [27]

4.3 Motivace zaméstnancu

Smyslem motivace je nenasilné vytvoteni pozitivniho pfistupu k néjakému vykonu ¢i typu
chovani. VV manaZerské praxi je zvykem s pojmy motivace a stimulace nakladat velmi volng.
Je ale dulezité si uvédomit, Ze kladny vztah k n&jaké Uloze obvykle vznika z nékteré
ze dvou pricin: bud’ proto, Ze je jeji spInéni spojeno se ziskem néjakych zvenéi ptichazejicich
hodnot nebo proto, Ze jeji spInéni je v souladu s vnitfnimi hodnotami ¢lovéka, ktery ma ulo-

hu vykonavat.

Stimulace ma vyhodu v tom, ze je pomérné jednoducha. Piikladem stimulace muZe byt
napiiklad finanéni odména. Naproti tomu motivace zaméstnancii je daleko slozit&jsi. Je
tteba hodné védét jak o Cloveéku, kterého hodlame motivovat, tak i o procesu motivace sa-
motné. Pokud se ale v ramci stimulace dobie trefime do motivi, které zaméstnanec ma,
muze prace za priznivych podminek pokracovat i bez prikonu vnéjsich podnétd. [19]

Podniky o¢ekavaji od lidi, ktefi se u nich uchazeji o praci, ze jsou vysoce motivovani, aktiv-
ni a iniciativni. U vedoucich pracovniki se o¢ekava nejen jejich vlastni vnitini motivace, ale

navic i schopnost motivovat k praci ostatni a umét je pro ni ptimo nadchnout. [16]
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Pilife tspéchu

Vnitiné
motivovana

o

vule

Schopnosti a
kompetence
(kvalifikace)

Obrézek 5 T7i pilire uspéchu: chtit, umét a moci [16]

Vnitfni motivovana vile

Prostiedi a
jeho podminky

Prvnim pilifem tGspéchu je schopnost sebemotivace, soustfedéni viile na atraktivni a slibné

cile, které v sobé nesou urcitou pozitivni vyzvu: schopnost dodavat si na této cesté odvahu

pro kone¢né dosazeni vytyCenc¢ho cile. Soucasné znamend, Ze kazdy z nas je odpovédny

Za svou vlastni vnitini motivaci.

Schopnosti a kompetence

Ke sledovani a dosazeni cilti jsou zpravidla nutné i zcela konkrétni znalosti a kompetence,

protoZe jen s pouhou silou viile, byt sebevétsi, pii zvladani problémi a nalézani potiebnych

feSeni nevystatime. Proto je tato oblast druhym neodmyslitelnym pilifem, ktery podpira

celou stavbu uspéchu. Kazdy jednotlivec je odpovédny sam za sebe, za rozvoj svych schop-

nosti a kompetenci, resp. za sviij kvalifikacni rist.

Urcujici podminky daného prostiedi

Tyto podminky tvoii tieti pilif uspéchu. Samoziejmé ne viechny stanovené cile se v kazde

situaci podaii splnit, at’ je nase vile jakkoli silna a nase schopnosti a kvalifikace jsou jakkoli
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vynikajici. Vzdy bude zaleZet na tom, zda prostiedi pomiize nebo naopak zabrani dosaZeni

stanoveného cile. [16]

4.4 7Zpétna vazba

Zékladni funkci zpétné vazby je to, Ze by méla pfichdzet permanentné a z vice stran. Kromé
toho, ze pottebujeme dostdvat zpétnou vazbu mnohostrannou a permanentni (tzn. nikoli

jednou za rok), tak v kazdé zpétné vazbé je potteba dodrzet tii zakladni podminky:

e Informovat zaméstnance o jeho chovani, které ale nesmi byt hodnoceno ,,dobre-

Spatné . Toto hodnoceni miize vyvolat u zaméstnance napt. vysvétlovani, neptime-

fenou obranu, obhajovani nebo protiutok.

e Popsat chovani (resp. odvedeny pracovni vykon), nikoli zaméstnance jako takového.
Zakladem zpétné vazby je vzdy jen informace o chovani a pracovnim vykonu za-
méstnance, které je at’ uz vyborny nebo neptiméieny. Cilem neni zménit zaméstnan-
ce nebo ho snad ptevychovat. Naopak miize zménit své postoje a chovani a technika

zpétné vazby k tomu vytvari vhodné predpoklady.

e Poskytovat specifické informace, nikoli zobecijici tvrzeni. Informace o chovani
zaméstnance a jeho pracovnim vykonu musi byt vyjadieny pfesné€, srozumitelné a

strucné. [7]

Zpétna vazba a koucovani jsou pro zamestnance velmi dilezité, protoze jim davaji odpovedi

na Ctyii zakladni otazky:
1. Kam jako spolecnost smétujeme?
2. Jak se tam chceme dostat?
3. Jaky ptispévek se ocekava ode me?
4. Jak mi to jde?

Odpovédi na tyto otazky dodavaji v mnoha ptipadech pracovnimu usili zaméstnance smysl.
Kazdy ma zakladni potfebu prokazovat svou kompetenci a védét, Ze jeho talent je vyuzivan
k podpote celkového Usili. Spole¢nosti museji davat svym zaméstnancim zpétnou vazbu

a koucCovat je, aby si zajistily, ze Usili pracovnikd ztstane v souladu s cili organizace a oce-
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kavanim ptimych nadfizenych. Tento soulad je nezbytnym ptedpokladem pro motivaci za-

mestnance.

Branham (lit. [2]) ve své publikaci uvedl, Ze 80 % zaméstnanci, kteti byli koucovani svymi
manazery, mélo silny pocit soundlezitosti se svou organizaci, oproti 46 % zaméstnanci,
ktefi koucovani nebyli. UdrZeni si zaméstnancti pomoci kouCovani a zpétné vazby je
ve skutecnosti cilem sekundarnim. Tim primarnim cilem je motivace zaméstnancii
k dosahovani lepsich vykont. Velka ¢ast koucovani a zpétné vazby provadéné manazery
bude vzdy zaméfena na netspé$né snahy piimét slabé zaméstnance plnit ocekavani. Poznéni
momentu, kdy v koucovani pokracovat, kdy v ném prestat a udélat t€zké rozhodnuti za-
méstnance propustit, je dovednost, kterou si budou muset vSichni manazefi osvojit. Bohu-
zel, ve veétSing spolecnosti nejsou zaméstnanci priubézné informovani o svém odvedeném
pracovnim vykonu a jediny moment, kdy manazeti poskytuji svym zaméstnancim zpétnou

vazbu, je jedenkrat do roka, a to ve formé formalniho pracovniho hodnoceni. [2]
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1. PRAKTICKA CAST
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5 ZAKLADNI INFORMACE O SPOLECNOSTI MCDONALD'S

McDonald’s Corporation je nejvétsi svétovy fetézec restauraci rychlého obcerstveni. Byla
zaloZena v roce 1940 bratry McDonaldovymi, avak jeji rozmach zacal aZz v roce 1955, kdy
ji prevzal podnikatel Ray Kroc, ktery byl synem ¢eskych emigrantti. V roce 1960 byla firma

pfejmenovana na McDonald’s Corporation.

Hlavnim produktem McDonald’s je hamburger (ktery firma nevymyslela, byt’ je s nim spo-
jovéna). V roce 2007 méla firma ve 122 zemich svéta pies 30 000 restauraci a obslouZila
okolo 47 000 000 zakaznik denné. [12]

5.1 Historie spole¢nosti

Zajimavosti McDonald's je, ze u zrodu tak "typicky amerického" konceptu stal Cech.
Raymond Albert Kroc se narodil roku 1902 v rodiné ¢eského emigranta Aloise Kroce. Jeho
otec pochazel ze Stupna, vesnice vzdalené asi 16 km od Plzné. V roce 1953 se Ray Kroc
doslechl o zajimavé restauraci v San Bernardinu v Kalifornii, kterou vlastnili bratii Dick
a Mac McDonaldovi. Ray Kroc ji poprvé vidél v roce 1954 a byl fascinovan efektivnosti
jejiho provozu. Zalibil se mu systém, kdy restaurace rychle a ptitom kvalitné dokazala ob-
Cerstvit velké mnozstvi zdkazniki. Na rozdil od tehdy popularnich provozoven typu

drive-thru zde byli zakaznici obsluhovani uvnitt provozovny.

Raye Kroca zaujala restaurace natolik, Ze zafal uvazovat o vybudovéni sit¢ pobocek
po celém uzemi Spojenych stati. O rok pozdé€ji (1955) oteviel svoji prvni restauraci
McDonald's v Des Plaines (Illinois, USA). V roce 1962 presveédcil majitele a firmu odkoupil
za 2,7 milionu dolard. Stale vSak zistaval vérny principim, které zavedli bratfi
McDonaldovi. Pod vedenim Raymonda Kroca zaznamenala spole¢nost McDonald's nebyva-
ly rozvoj, a to nejen ve Spojenych statech. UZ v roce 1962 se mohla pochlubit ohromujici

statistikou: jednou miliardou prodanych hamburgerti a 500 fungujicimi restauracemi.

V témz roce se také poprvé predstavil svétu klaun Ronald McDonald. Za prvnich 3est let,
kdy se objevoval v celonarodni televizni reklamni kampani, znalo postavu klauna 96 % ame-
rickych déti.

Systém rychlého obcerstveni McDonald's se rozsitil do celého svéta. Po Spojenych statech

pronikl v 60. a 70. letech do Kanady, Japonska, Australic, Némecka ¢i Velké Britanie.
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V 90. letech se "zlaté oblouky" objevily i ve stiedni a vychodni Evropé. V lednu 1990 byla
jako prvni oteviena restaurace McDonald's na Puskinové namésti v Moskve. Dodnes patii

mezi nejnavstévovangjsi provozovny na svete.

V soucasné dobé¢ je jen malo zemi, kde nenaleznete McDonald's. Kazdych sedm hodin je
oteviena nova restaurace. McDonald's se stal druhou nejznameéjsi znackou na svété. Je sym-

bolem a synonymem rychlého obéerstveni. [5]

5.2 Historie spole¢nosti McDonald’s v CR

Prvni restauraci v Ceské republice oteviela spole¢nost McDonald's 20. biezna 1992 v Praze
ve Vodickove ulici. Jesté v tom samém roce se v hlavnim mésté objevily dalsi dvé provo-
zovny: na Véaclavském namésti a u Andé€la. V roce 1993 nasledovala prvni "mimoprazska"
D1. Dnes je McDonald's nejvétsi siti restauraci na ¢eském trhu. A kromé toho i GispéSnou a

zodpovédnou firmou.

5.2.1 McDonald's Gspésné roste diky zvySujicimu se zijmu zakazniki

To se projevuje dlouhodobé pozitivnim vyvojem nejdilezitéjSich ekonomickych ukazatelt
firmy. Pocet navstév restauraci McDonald’s za celou dobu jeji historie se tésné blizi
510 miliontim. B&hem 16 let podnikani (1992 - 2008) v Ceské republice McDonald's utrZil
27,6 mld. K¢. Z toho se vsak pies 3,5 mld. K¢ investovalo do budovani novych ¢i rekon-

strukce stavajicich restauraci. [6],[23]

5.2.2 McDonald's patifi mezi nejvétsi zaméstnavatele u nas

Uvodnim tréninkem v McDonald's za uplynulé roky proslo pies 60 000 zaméstnanctl, kteii
ve firm¢ bud’ pracovali, nebo stale jesté pracuji. Spole¢nost za 15 let investovala pies
5 mld. do oblasti lidskych zdroji. Pfiblizné polovinu zaméstnanct tvoii mladi lidé pracujici

na castecny uvazek. Pro vét§inu z nich je McDonald's prvni pracovni zkusenosti.

Diky propracovanému systému péfe o zaméstnance zaloZenému na rovnosti piilezitosti
a neustalém osobnim rozvoji mize McDonald's nabidnout zajimavé uplatnéni témet vem.

V souc¢asné dob¢ napiiklad vice nez 50 % pracovniku feditelstvi McDonald's za¢inalo ptimo
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Vv restauracich. Vétsina restauraci McDonald's je v souc¢asné dob& provozovana smluvnimi

partnery - franchisanty. Jedna se o 45 restauraci, tedy 62 % z celkového poctu. [6],[23]

5.3 Suroviny

Vsechny produkty nabizené zdkaznikiim jsou v provozovnach McDonald's ptipravovany
a kompletovany ze surovin a polotovarti zpracovanych na zakladé zadani oddé€leni "fizeni

dodavatelského tetézce" spole¢nosti McDonald's.

Veskeré tyto potravinaiské a obalové polozky jsou do systému McDonald's dodavany
od vybranych schvalenych vyrobcu, ktefi maji na zakladé soustavnych a dikladnych auditt

platné opravnéni dané polozky pro systém McDonald's produkovat a dodavat.

Spole¢nost McDonald's ma zaveden dlouhodoby program zemédélské politiky MAAP
(McDonald's Agriculture Assurance Programme), ktery umoziuje ziskavat suroviny kontro-
lovaného pivodu a zaroven preventivné odstranovat z Zivotniho cyklu vyrobku nezadouci
faktory. V ramci tohoto programu se specialisté zabyvaji celym Zivotnim cyklem vyrobku,

at’ je to potravina nebo obal. Princip zpétného dohledani umoznuje zjistit ptivod surovin.

Nezbytnym piedpokladem pro dodavatele je zavedeny a funk¢ni systém sledovani kritickych
bodu ve vyrobé HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points). Dodavatelé prochazi
ptisnou hygienickou a veterinarni kontrolou ze strany statnich organd, dale pak vlastni

kontrolou McDonald's a nezavislych auditorskych a inspekénich organizaci.

Logistika a skladovani je nedilnym a podstatnym ¢lankem dodavatelského fetézce McDo-
nald's a ma rovnéz povinn¢ zaveden systém HACCP a je pravidelné provéfovana i nezavis-
lymi auditory. [22]

5.4 Zasady podnikani

Podnikani spole¢nosti McDonald's je postaveno na ¢tyfech pilifich, kterymi jsou:

e kvalita,
e obsluha,
e ({istota a

e primérené ceny.
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A to v3e s cilem doséhnout spokojenosti zakaznika.

5.4.1 Kuvalita

Kvalita produkt McDonald's za¢ina u peclivého vybéru surovin a jejich uskladnéni. Ty jsou
nasledné podle pfesné vymezenych postupti a uprav pietvareny ve vybranou produkt
Z jidelnicku McDonald's. Zpracované vyrobky opét podl€haji prisné kontrole jakosti. Kva-
litnich produktt by nebylo mozné dosahnout bez spolehlivého kuchyiiského vybaveni, které

podléha nepfetrzité a peclivé udrzbe.

5.4.2 Obsluha

Heslem McDonald's je "tak trochu jind restaurace". Vedle spolehlivé kvality produkti
za ptimé&fené ceny a Cisté¢ho prostiedi zde zakaznik nalezne i ochotnou a ptijemnou obsluhu.
Pro vétsi pohodli zékaznik byly zavedeny rovné i restaurace McDrive®, ve kterych si Fidi¢

muize nakoupit produkty McDonald's bez vystoupeni z auta.

5.4.3 Cistota

Restaurace McDonald's jsou plné klimatizovany a udrzovany v naprosté &istotd. Uklid je
naplanovan a provadén nepfetrzité, tedy nejen po zaviraci dobé, ale i za plného provozu
restaurace. Udrzovani hygieny a sanitace pracovniho prostfedi patii k samoziejmym stan-

dardam vSech restauraci McDonald's.

5.4.4 Primérené ceny

Za ptimétené ceny nabizi McDonald's vysokou kvalitu produktd. Mimo jiné, objedna-li

si zakaznik nékteré z nabizenych menu, ziska jej za cenu aZ o 20 % niZsi, neZ je cena jednot-

livych produktd v menu obsazenych. [23],[29]

® McDrive (drive-thru) — typ restaurace, kde je moznost rychlého nakupu pres drive okénko, aniz by bylo

tieba opustit auto. Tuto sluzbu nabizi v soucasné dobé témét 40 restauraci v Ceské republice.
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5.5 Kariéra u McDonald’s

vvvvvv

v§im dilezitym zaméstnavatelem. Za dobu svého plsobeni umoznil fadé zaméstnancii Si
vybudovat svou kariéru, najit cestu k budoucimu profesnimu uplatnéni, ¢i nacerpat zajimavé

pracovni zkuSenosti.

McDonald’s nabizi pracovni ptilezitosti, které vyhovuji vSem zaméstnancim. Od pracovnich
pomért na plné ¢i zkracené pracovni uvazky az po dlouhodobé ¢i kratkodobé brigady. Své
uplatnéni tak mohou najit i studenti, absolventi $kol, maminky na rodi¢ovské dovolené,

zdravotné znevyhodnéné osoby ¢i seniofi. [9],[23]

Obréazek 6 Kariéra u McDonald"s [9],[23]
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6 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI KLEIBLOVA, S.R. O.
Nazev spole¢nosti:  KLEIBLOVA, s.r.o0.

Sidlo: Ostrava-Moravska Ostrava, Podébradova 3128/56, PSC 70200

.

ICO: 25886070
Piedmét podnikéani:  hostinska ¢innost
Jednatel: Ing. Kamila Kleiblova

Vznik spolec¢nosti:  16. Cervence 2001 [25]

V soucasné dobé provozuje Ctyfi restaurace McDonald’s — Olomouc 1, Olomouc II,
Ostrava—lkea a Opava. Tyto restaurace provozuje na zakladé franchisové smlouvy, uzavie-

né mezi spoleénostmi Kleiblova, s.r.o. (franchisant) a McDonald's CR, s.r.o. (franchisor).

6.1 McDonald s Olomouc I

Prizkumy spokojenosti zakaznikli a zaméstnanct byly realizovany v Olomouci. Z divodu
rozsahu diplomové prace byli zékaznici a zaméstnanci dotazovani pouze v restauraci

McDonald’s Olomouc I1.

6.1.1 Organizacni struktura vedeni restaurace
Vedouci
restaurace

[ QSC ][ Marketing ][ Personal 1[ Trénink ][ Profit }

Obrézek 7 Organizacni struktura managementu restaurace McDonald's

Olomouc Il [vlastni zpracovani]
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l.asistent:
Zastupuje vedouci restaurace v dob¢ jeji nepfitomnosti.
Administrativa:

Zabezpecuje vSechny ¢innosti pracovnépravniho vztahu zaméstnancti a spole¢nosti Kleiblo-
va, s.r.o. (tvorba smluv, pravidelné 1ékatské prohlidky, BOZP, komunikace s uétarnou, vy-

tvareni podkladd pro mzdy, apod.)
Qsc”:
Manazer je odpovédny za:

= kvalitu surovin — provadi pravidelné kontroly surovin na restauraci (doby spotieby,
FIFO, uspotadani surovin ve skladech), kontroluje také funk¢nost zatizeni a sprav-

nost udajii v HACCP, a to v§e pomoci internich reporti.

= obsluhu zakaznikti — analyzuje ¢asy obsluhy zakaznikti v restauraci i na McDrive,

Vv ptipad¢ neplnéni stanovenych ¢asti navrhuje mozna feSeni pro urychleni obsluhy.

= (istotu v restauraci — vytvaii plany pravidelného a mimotadného uklidu v restauraci

a vyhodnocuje jejich pInéni.

Zpétnou vazbu o celkové tirovni QSC na restauraci nam poskytuji zejména vysledky reportii
Mystery Shoppingu a srovnani s vysledky ostatnich restauraci, tak i vysledky navstév
z centraly McDonald’s a také interni kontroly ze strany vedouci restaurace. Zaroven tyto

vysledky maji vliv na pracovni hodnoceni manaZerd.
Marketing:

Odpovédny manazer se stard o v€asné objednani a instalovani materiali na budouci kampa-
né novych vyrobku v restauraci. Sou¢asné ma odpovédnost za vyzdobu v restauraci, fungo-
vani tymu hostesek, vede a trénuje je, zajistuje dostatek podklada pro jejich pracovni hod-

noceni, vypracovava a prezentuje jim je.

* QSC - kvalita, obsluha, &istota (Quality, Service and Cleanness)
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Personal:

Personalni manazer zabezpecuje planovani smén tak, aby pocet naplanovanych zaméstnancii
odpovidal planované trzb€. Zaroven spolupracuje s tréninkovym manaZerem pii planovani

novych zaméstnancli na jednotliva stanoviste.
Trénink:

Tréninkovy manazer ma na starosti trénink vSech zaméstnanct v restauraci, zajisténi dosta-
te¢ného mnozstvi podkladi pro jejich pracovni hodnoceni, vypracovava na né pracovni hod-

noceni a prezentuje je.
Profit:

Profit manazer je odpovédny za objednavani optiméalniho mnozstvi surovin do restaurace,
ma odpovédnost také za doby spotieby surovin, jejich FIFO a spravné uspotfadani zasob ve

skladech.

6.1.2 Ostatni informace

V soucastné dobé (tzn. k 1. 4. 2010) pracuje v restauraci celkem 7 manaZzert, ztoho
4 na plny pracovni tivazek a 3 na dohodu o pracovni ¢innosti. Celkovy pocet (ke stejnému
datu) zaméstnancu je 50, z toho 19 na piny pracovni Gvazek a zbyvajicich 31 na dohodu

0 pracovni ¢innosti.
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7 CASOVA ANALYZA PROJEKTU

K implementaci projektu zaméteného na zvySeni spokojenosti manazer bylo vyuzito ¢aso-
vé analyzy sitového grafu pomoci metody CPM (Critical Path Method). Tato metoda je
deterministicka, protoze doby trvani vSech ¢innosti jsou pevné dané a neuvazuje se 0 moz-
nosti jejich zmény. Jednotlivé ¢innosti projektu jsou uvedené v tabulce ¢. 1 s jejich navaz-

nostmi a dobou trvani. Jednotkou ¢asu byl zvolen 1 tyden.

Tabulka 1 Jednotlivé cinnosti projektu [vlastni zpracovani]

Doba trvaniv| Predchozi

b4 .nn P i &3 1 , we
Cinnost opis ¢innosti tydnech &innost

Vypracovani dotaznikl spokojenosti zdkaz-
nikll a zaméstnancti

>

2 -

Rozdani dotaznikd zakaznikiim a zamé&st-
nancum

Sbér dotaznikt od zakazniku a zaméstnanct

Zpracovani vysledkli dotaznikového Setieni

m OO0 @
RN e

Vyhodnoceni prazkumu spokojenosti za-

< o CD
méstnancil

Névrh opatieni vyplyvajicich z vysledka
prizkumu

Schvéleni navrhu

Vybér optimalni varianty

Implementace I. etapy

1
2
1
Vyhodnoceni nejlépe hodnocenych variant 1
1
3

Implementace Il. etapy

Implementace I11. etapy 28

—|=|<|=|z|o|m| m

Implementace V. etapy 36

O ZBrX|«|—|T|I®| M

Zpétné ovéifeni fungovani projektu zjisténim 8 HI1IK
spokojenosti zaméstnancii T

Casova analyza projektu je feSena pomoci programu WinQSB, pomoci néhoZ budou nejdii-
ve urceny nejdiive mozné zacatky a konce ¢innosti. V dalsim kroku jsou vypoctené nejpoz-
déji ptipustné zacatky a konce ¢innosti, ¢imz je zjisténa kriticka cesta, tzn. nejkrat$i mozna

doba trvani projektu.
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Tabulka 2 Analyza aktivit projektu

04-21-20010| Activity | On Critical | Activity | Earliest| Earliest | Latest [ Latest| Slack
20:55:11 Name Path Time Start Finish | Start |Finish | {LS-ES)
1 A Yes 2 0 2 0 2 0
2 B Yes 1 2 3 2 3 1]
3 C Yes 2 3 5 3 5 0
1 D Yes 2 L 7 L 7 ]
L E Yes 1 7 8 7 8 1]
6 F Yes 1 8 9 8 9 1]
7 G Yes 2 9 11 9 11 ]
8 H Yes 1 11 12 11 12 1]
9 | Yes 1 12 13 12 13 0
10 J no 1 13 14 15 46 32
11 K no 3 14 17 16 49 32
12 L no 28 13 11 21 19 8
13 M Yes 36 13 49 13 49
14 N Yes 8 49 57 49 57
Project Completion Time = 57 weeks
Number of| Critical Path(s) = |

Na zaklad¢ vysledki sitové analyzy CPM pomoci programu WinQSB bylo zjisténo, Ze cel-

kova doba realizace projektu, na zakladé zadanych ¢innosti je 57 tydni. Doba realizace pro-

jektu je ovlivnéna tim, Ze néktera z navrhovanych opatieni zaénou platit az v druhé poloviné

tohoto roku (napft. uprava mzdového predpisu pro zvySovani mezd na pracovnim hodnoceni

Ci prispévek na VVanoce). Tato doba je tedy nejkratSi moZnou dobou trvani celého projektu.

Na kritické cest¢ lezi ¢innosti, u kterych je celkova rezerva rovna nule (viz sloupec ,,Slack

(LS-ES)"). Kriticka cesta tedy vypada nasledovné: A -B—->C—->D—>E—>F—>G—>H

— I —- M — N. V pfipadé,

na kritické cesté, prodlouZila by se i celkova doba realizace projektu.

ze by doslo ke zpozdéni u cinnosti lezicich
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Obrézek 8 Uzlove ohodnoceny sitovy graf projektu
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8 VECNY A CASOVY HARMONOGRAM PRUZKUMU
SPOKOJENOSTI

Ve vécném harmonogramu prizkumt spokojenosti zékaznikii a zaméstnanct je popsan cely
proces od tvorby dotaznikli az po konecné navrhy a doporuceni, které budou slouzit pro
projektovou ¢ast této diplomové prace. V ¢asovém harmonogramu priuzkumi je vymezengé

obdobi, béhem kterého byli zakaznici a zaméstnanci na restauraci oslovovani.

8.1 Vécny harmonogram prizkumi

Prizkum spokojenosti zakaznikli a zaméstnanct spole¢nosti McDonald’s probihal

v nésledujicich fazich:
e pfiprava dotaznikd,
e sbér dat,
e zpracovani dat,
e interpretace vysledku a

e navrhy a doporuceni.

8.1.1 Priprava dotazniki

Ke zjisténi spokojenosti zékaznikii byl vytvoren dotaznik Citajici 11 otdzek, jejichz struktura
byla volena s ohledem na zakladni pravidla sestavovani dotaznik. Respondenti méli moz-

nost vybrat si jednu z nabizenych odpovédni ¢i vyjadiit sviij vlastni nazor.

Pro zjisténi spokojenosti zaméstnancii byly vytvotreny 2 typy dotaznikd, a to jeden pro za-
méstnance a jeden pro manazery v restauraci. Oba dotazniky mély celkem 35 otédzek, které
se vyplnily pomoci Skaly. V dotaznicich bylo 28 otadzek shodnych jak pro manaZery, tak

i zaméstnance, zbyvajici otazky byly odlisné.

8.1.2 Sbér dat

Prizkum byl proveden pomoci klasickych tisténych  dotaznikd. V obdobi
od 11. do 28. btezna 2010 bylo osloveno v restauraci 370 zakazniku. Pro zjisténi spokoje-

nosti zaméstnancti byli osloveni Kk vypIlnéni dotazniki v obdobi od 1. do 8. dubna
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2010 vSichni zaméstnanci i manazefi, ktefi pracuji v restauraci déle jak 3 meésice, a to
z divodu objektivniho posouzeni soucasného stavu. Pro zachovani anonymity odpovédi

zaméstnancti byl na pracovisti instalovan box pro vhazovani vyplnénych dotazniku.

8.1.3 Zpracovani dat

Pro zpracovani dat jsem vyuZila program MS Excel, vhodny jak pro tvorbu tabulek, tak

I graf.

8.1.4 Interpretace vysledki

U zékaznické spokojenosti byly vyhodnoceny viechny otazky, zejména pomoci grafii

a nasledného komentaie.

V piipadé zaméstnanecké spokojenosti byly otazky vyhodnocené pomoci shlukové analyzy

a na zaveér jsou uvedené oblasti, se kterymi byly zaméstnanci i manaZzefi nejméné spokojeni.

8.1.5 Navrhy a doporucdeni

Na zaklad¢ vysledku prizkumu jsem stanovila navrhy a doporuéeni, které slouZi jako pod-
klad pro projektovou ¢ast s cilem zvySeni spokojenosti zakaznikti i zaméstnancti, COZ pozi-

tivné ovlivituje i celkovou vykonnost podniku.

8.2 Casovy harmonogram priizkumu

Prizkum spokojenosti zakaznika byl proveden v restauraci McDonald’s Olomouc II, pro-
vozovanou spole¢nosti Kleiblova, s.r.o., v obdobi od 11. do 28. biezna 2010. Celkem bylo

osloveno 370 respondentt z divodu objektivniho posouzeni stavu jejich spokojenosti.

Prizkum spokojenosti zaméstnancu jsem v obdobi od 1. do 8. dubna 2010, kdy jsem oslovi-
la v3echny zaméstnance pracujici zde déle jak 3 mésice, a to jak na plny pracovni Gvazek,

tak i na dohodu o pracovni ¢innosti.
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8.3 Formulace hypotéz
Na zékladé cili marketingového priizkumu jsem si stanovila 4 hypotézy, a to:

H1l: Prevazna vétSina zakazniki (min. 80 %) je s navstévou restaurace spokojena
(ve  smyslu ,,spokojenost*“ se na hodnotici $kale od 1 do 5 rozumi odpovédi

la?2).

H2.1: Existuje zavislost mezi mirou spokojenosti zakazniki a jejich dosaZeného
vzdélani.

H2.2: Existuje zavislost mezi mirou spokojenosti zakaznikt a Cetnosti jejich navstév

V restauraci.

H3: Kritickym mistem spokojenosti manaZera v restauraci je v soucasné dobé

jejich demotivace.
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9 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIKU

Prizkum spokojenosti zakaznikt byl proveden v restauraci McDonalds Olomouc 1.

9.1 Stanoveni cili marketingového prizkumu

Hlavnim cilem marketingového prizkumu bylo zjisténi kritickych mist a nedostatkd v za-
kaznicke spokojenosti vyplyvajicich z vysledkti marketingového prizkumu. Jako diléi cile
jsem si stanovila zjisténi, zda existuje zavislost mezi mirou spokojenosti zakaznikt a jejich
vzdélanim, resp. Cetnosti navstév. Na zakladé vysledkd prazkumu byly stanoveny ndvrhy
a doporuceni, které slouZily jako podklad pro projektovou ¢ast s cilem zvySeni spokojenosti

z&kaznik?.

9.2 Realizacni faze

Prizkum spokojenosti zakaznikt byl proveden pomoci dotaznikového Setieni. Celkové bylo
v restauraci Olomouc Il. osloveno 370 zakaznikd. Prizkum probihal v obdobi
od 11. do 28. biezna 2010 a to z toho divodu, aby data byla relevantni a pouZitelna a za-
mezilo se vyjime¢nym vlivim (napf. navstéva turistti, apod.). Zakaznici byli oslovovani na-

hodné uvnitf restaurace.

Dotaznik obsahoval celkem 11 otazek, které jsem formulovala tak, aby jejich vyplnéni neby-

lo pro respondenta ¢asové néro¢né.

Jako metodu kontaktovani respondentli jsem pouzila osobni kontakt s pouZitim tisténého

dotazniku.

9.3 Vyhodnoceni dotazniki

Dotaznik (viz Pfiloha P 1) jsem ptedlozila celkem 370 zakaznikim z toho duvodu, Ze
42 z nich dotaznik odmitlo vyplnit a 28 zakazniki ho vyplnila netpIné ¢i nespravné. Kom-
pletné a spravné vyplnény dotaznik odevzdalo 300 respondent.
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9.4 Hodnoceni jednotlivych otazek

Kompletn¢ a spravné vyplnéné dotazniky jsem vyhodnotila dle jednotlivych otazek, které
jsou vyhodnocené nize.

1. Oznacte prosim Kkritéria, ktera byla rozhodujici pro Vas nékup
u McDonald’s?

Vyznamnost Kritérii rozhodujicich o ndkupu

14
5%

102

90
30%

94
31%

‘ Ocena Okvalita Opomér ceny a kvality O jina kritéria (uved'te) ‘

Graf 1 Vyznamnost kritérii rozhodujicich o nakupu [vlastni zpracovéni]

Nejéastéji respondenti pti odpovédi na tuto otazku oznacili volbu ,,jind kritéria*, z ¢ehoz
bylo uvedeno: 31x rychlost, 27x chut’ na jidlo, 17X zjem déti, 16x hlad, 8x piijemné pro-
stiedi a 3x oteviraci doba. Jako druhym nejéastéj$im dtivodem pro navstévu byla moznost

,pomer ceny a kvality”. Naopak pro nejméné respondentii byla dulezita ,,cena‘“.

(Priloha P IV, tabulka ¢. 1)

2. PFinavstévé McDonald's preferuji:

Respondenti méli moZnost zvolit mezi navstévou restaurace nebo McDrive. Z jejich odpo-
védi vyplynulo, Ze jednozna¢né davaji pfednost navstévy restaurace, kdy tuto volbu oznadi-

lo 235 z nich, zbyli respondenti preferu;ji pii nav§tévé McDrive.
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3. PFi navstévé dostanu vzdy kompletni objednavku:

Na tuto otazku odpovédélo kladné 257 respondentd, ostatni uvedli, Ze ne vZdy maji objed-
navku kompletni. Vzhledem k tomu, Zze 14% oslovenych respondentt maji negativni zkuSe-
nost s kompletnosti objednanych a zaplacenych produktl, hrozi v ptipadé dalsi takové

zkuSenosti jejich prechod ke konkurenci, tim padem i jejich ztrata pro McDonald’s.

4. Mite néjaky oblibeny vyrobek od McDonald’s?

Z celkového poctu 255 respondentti uvedlo, ze ma sviij oblibeny vyrobek, ktery pti nakupu

preferuje. Vysledky jsou uvedené v nésledujicim grafu.

5. V pripadé, Ze jste piredchozi otazku zodpovédéli kladné, o jaky vyrobek se jed-

na (oznacte prosim pouze 1 mozZnost)

Oblibenost vyrobki McDonald"s

Graf 2 Oblibenost vyrobkit McDonald's [vlastni zpracovani]
Jak jiz napovédél vysledek predchozi otdzky, tak vétSina respondentdl pii svém nadvstéve
McDonald’s uptednostiiuje nakup svého oblibené¢ho vyrobku. Na prvnim misté zvitézil mezi
zakazniky ,,Cheesburger*, a to zejména pro jeho cenu (20 K¢&). Tento fakt potvrzuje
ito, ze je to viibec nejprodavanéjsi vyrobek v restauraci. Druhym nejoblibengj$im vyrobkem

je ,,zmrzlina* a na t¥etim misté ,,hranolky*“. Do moZnosti ,,jiné* zakaznici uvedli: 12x sala-
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ty, 10x snidanové vyrobky a 3x sezonni produkty, které nejsou ve stalé nabidce. (Ptiloha P
IV, tabulka &. 2)

6. Jste spokojeni s nabidkou produkti, které McDonald s nabizi?

Vétsina respondentd, a to 265 z nich je se stavajici nabidkou, kterou McDonald’s nabizi,

spokojena. Zbyvajicich 35 uvedlo, Ze nejvice jim schazi v nabidce:

13x McCafé®, 9x zdrava strava, 8x vegetarianské jidlo a 5x vyrobky, které byly soudasti

sezonnich kampani a nejsou ve stalé nabidce.

7. Jak casto navstévujete McDonald's?

Cetnost navstéy

19

6% 52

17%

91
31%

| DO navstévuji méng, nez 1x za mésic O 1xza mésic O2xza mésic B 1xtydné Dnavstdvuji castdji, nez 1x tydné

Graf 3 Cetnost navstév [viastni zpracovani]

®> McCafé - v restauraci je umistén samostatné navic i kavarensky koutek, ktery nabizi nékolik druht kavy,
aje a zakuskl. Kavy a ¢aje jsou zde servirovany do $alki na rozdil od standardni nabidky, ktera je podava-
na do papirovych kelimkl. McCafé je soucasti zatim pouze n¢kolika restauraci, postupné se ale zavadi do

dalsich z nich.
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V piipad¢ Cetnosti navstév respondenti nejcastéji oznacili moznost ,, Ix za mésic ', coz tvori
31 % vSech dotazanych. Dalsi vyznamnou skupinu tvofi zakaznici, kteti uvedli, Ze restauraci
nav§tévuji ,, 2x za mésic*. Tuto odpoveéd’ zvolilo 27% z dotazanych. Naopak piekvapivé
pouze 6% zakaznikti uvedlo, Ze restauraci ,, navstévuje casteji, nez Ix tydné*. Tento fakt
muze byt zpisobeny tim, ze zakaznici navstévu nasi restaurace spojuji s navstévou blizkého

nakupniho centra. (Ptiloha P TV, tabulka ¢. 3)

8. Jak hodnotite Vasi navstévu v restauraci McDonald’s na Skéle od 1 (vyborné)

do 5 (neuspokojivé)?

Tato otdzka se sklada z péti oblasti, které se tykaji spokojenosti jejich navstévy v restauraci.
Kazda z oblasti byla hodnocena na stupnici od 1 (vyborné) do 5 (neuspokojivé). Jednalo se

o obsluhu, rychlost piipravy, jidlo, ¢istotu a hodnotu za penize.

Pfi vyhodnoceni této otazky jsem postupovala tak, ze jsem ptivodni hodnoty uvedené re-
spondenty ptepocetla pomoci vazeného aritmetického pruméru pro ziskani piesnéjSich vy-
sledkt. Ta oblast, jejiz hodnota je nejniZsi, je tedy nejlépe hodnocenou. Naopak ta, jejiz
hodnota je nejvyssi, tak ukazuje restauraci jejich piilezitost ke zlepSeni, na kterou by se méla

zaméfit. Tabulky s vypocty jsou uvedené v piiloze (Ptiloha P IV, tabulky ¢. 4, 5)

Hodnoceni navstévy restaurace

hodnota za penize [) 2,54
Cistota l1’51
jidlo f) 145
rychlost pfipravy f) 155
obsluha 1o
0,00 1,00 2,00 3,00

Graf 4 Hodnoceni navstévy restaurace [vlastni zpracovani]

V této otazce, jak jsou zakaznici spokojeni s navstévou restaurace, méli moznost hodnotit
pét oblasti. Nejlépe hodnocenou oblasti byla ,,kvalita podavaného jidla*, kde primérna
hodnota vypoctena pomoci vazeného aritmetického priaméru dosahla na uroven 1,45.

Na druhém misté byli zakaznici spokojeni s ,,0bsluhou*, ktera dosahla hodnoty 1,49. ,, Cis-
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totu** zakaznici ocenili hodnotou 1,51 a ,,rychlost pripravy‘ hodnotou 1,55. Nejhtie re-
spondenti hodnotili oblast ,,hodnota za penize*, jejiz pfepoétena hodnota je 2,54. K této
otdzce byla pfipojena i moznost uvedeni divodii nespokojenosti s navstévou restaurace.
Této moznosti vyuZili pouze 4 respondenti, z nichz 3 uvedli, Ze se v restauraci neda platit

kartou a 1 zakaznik byl nespokojen z divodu privanu v restauraci.

Vzhledem k tomu, ze tato otazka je klicova v prizkumu zakaznické spokojenosti, rozhodla
jsem se nastinit, jak by vypadala spokojenost vSech zakaznikt, ktefi navstivi nasi restauraci.
Ke zjisténi hodnot jsem vyuzila odhad relativni etnosti zakladniho souboru, pfiCemz data
jsou pouZita z vysledki spokojenosti vybérového souboru, kdy pod pojmem ,,spokojenost*
se rozumi odpovédi na skale 1 a 2. Zaroven nize zjisténé hodnoty byly podkladem pro tes-
tovani hypotéz H1, H2.1 a H2.2 (kapitola 11.3).

Odhad relativni ¢etnosti zakladniho souboru

Relativni ¢etnost zakladniho souboru je odhadovana pomoci vybérové relativni ¢etnosti

p=— ®3)

kde n; je pocet jednotek se sledovanou variantou znaku ve vybérovém souboru a n je rozsah
vybéru.
Za predpokladu, ze provadime vybér velkého rozsahu, tj. pfiblizné

9
n >m (4)

ma prumér piiblizné normované normalni rozdéleni a interval spolehlivosti pro odhad rela-

tivni Cetnosti zakladniho souboru je moZny tedy zkonstruovat takto [4]:

1- 1-
P—U_q) M<”<p+ulmz M (5)

Odhad relativni cetnosti spokojenosti zakazniki

Na zéklad¢ vySe uvedeného jsem provedla odhad relativni Cetnosti spokojenosti zakaznik
s obsluhou, rychlosti ptipravy, jidlem, ¢istotou a hodnotou za penize v zakladnim souboru.
S ohledem na rozsah vybérového souboru lze povazovat vyse uvedenou podminku za spl-

nénou.
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Tabulka 3 Absolutni cetnosti odpovédi hodnotici spokojenost zakaznikii s

navstévou restaurace [vlastni zpracovnani]

Faktor Absolutni ¢etnosti
1 2 3 4 5
obsluha 196 70 28 4 2
rychlost ptipravy 172 96 28 3 1
jidlo 204 68 19 8 1
Cistota 186 85 22 5 2
hodnota za penize 50 109 86 39 16
=  Obsluha
1 7
p=190170_ 4457
300
0,887 — 1,96\/ 0887(1.- 0,887) <7 <0887 + 1,96\/ 0887(1- 0887)
300 300

0,851< 7 <0,923

S 95% pravdépodobnosti Ize ocekavat, ze se spokojenost zakaznikt s obsluhou v restauraci

bude v zakladnim souboru pohybovat v rozmezi 85,1 % az 92,3 %.

= Rychlost pFipravy

p= 172+9% 0,893
300
0893 - 1,96\/ 0893L-08%) _ . _(g03 + 1,96\/ 0.893(1 - 0,893)
300 300

0,858 < 7 < 0,928

S 95% pravdépodobnosti 1ze ocekavat, ze se spokojenost zakaznikli S rychlosti ptipravy

bude v zakladnim souboru pohybovat v rozmezi 85,8 % az 92,8 %.

= Jidlo

204 + 68
p:—

=0,907
300
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0,907(1-0,907)
300

0,907(1-0,907)
300

0,907 — 1,96\/ < <0,907 + 1,96\/

0,874 <7 <0,940

S 95% pravdépodobnosti Ize o¢ekavat, ze se spokojenost zakazniki se zakoupenym jidlem

bude v zakladnim souboru pohybovat v rozmezi 87,4 % az 94,0 %.

= (istota
2186+86 — 0,903
300
0,903 1,96\/ 090HL-0903) _ 003+ 1,96\/ 0.903(L - 0,903)
300 300

0,870 <7 <0,936

S 95% pravdépodobnosti 1ze ocekavat, ze se spokojenost zakaznikli S rychlosti ptipravy

bude v zakladnim souboru pohybovat v rozmezi 87,0 % az 93,6 %.

» Hodnota za penize

_50+109 o
300
0,53-1,96 053(1-053) <7 <053+1,96 053(1-053)
300 300
0,474 <7 <0,586

S 95% pravdépodobnosti 1ze o¢ekavat, ze se spokojenost zakaznikd s hodnotou za penize

bude v zakladnim souboru pohybovat v rozmezi 47,4 % az 58,6 %.

9. Doplitujici otazky
V zavéru dotazniku nasledovaly doplnujici otazky. Otazky se zamétuji na pohlavi, veék

a vzdélani respondenta.
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Pohlavi

Z oslovenych 300 respondentt, ktefi vyplnili dotaznik kompletné a spravné bylo 151 muzi

a 149 zen.

Vék

Tabulka 4 Vekova struktura respondentii

[vlastni zpracovani]

Vék Absolutni ¢etnosti
14 let a méné 4
15-20 let 34
21-30 let 118
31-40 let 119
41-50 let 20
51 let a vice 5
Celkem 300

Nejvice z dotazanych mélo vék v rozmezi 31-40 let, a to 119 ze vSech dotazanych. Téméf
srovnatelny podil na odpovédich tvofila skupina respondent s vékem 21-30 let, kterych
bylo 118. Respondentii v rozmezi 15-20 let bylo 34 a v rozmezi 41-50 let 20. Naopak
nejméné dotazanych zakaznikd tvofili dotazovani v rozmezich 14 let a méné a 51 let a vice,

ato 4, resp. 5 z celkového po¢tu dotazanych.
Vzdélani

Nejvice dotazovanych mélo stfedoskolské vzdélani s maturitou, a to 141 ze vSech dotéza-
nych. Respondentti, kteti uvedli, ze maji vysokoskolské vzd€lani, bylo 82 a absolventl
stiedni odborné Skoly bylo 58. Nejméné dotazanych bylo s ukon¢enym zakladnim vzdéla-

nim, a to 19 z celkového poctu.

Nasledujici kapitola se zabyvd analyzou soucasného stavu spokojenosti zaméstnanci

V restauraci, a to jak fadovych zaméstnancti, tak i manazerd.
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10 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SPOKOJENOSTI
ZAMESTNANCU

Prizkum spokojenosti zaméstnanct byl proveden v restauraci McDonald’s Olomouc 1.

10.1 Stanoveni cilii marketingového prizkumu

Hlavnim cilem marketingového pruzkumu bylo zjisténi kritickych mist a nedostatkl
ve spokojenosti zaméstnanci vyplyvajicich z vysledki marketingového pruzkumu. Jako
dil¢i cil jsem si stanovila zji$téni, jak jsou zaméstnanci a manazefi spokojeni s faktory, které
pusobi na jejich motivaci (napf. pochvala, soutéze, benefity, apod.). Na zakladé vysledkt
prizkumu byly stanoveny navrhy a doporuceni, které slouzily jako podklad pro projektovou

Cast s cilem zvyseni spokojenosti zaméstnanct.

10.2 Realizac¢ni faze

Prizkum spokojenosti zaméstnancti byl proveden pomoci dotaznikového Setfeni. V restau-
raci byli osloveni jak manazefi v restauraci, tak i zaméstnanci. Dotazniky byly rozdany za-
méstnanctim, ktefi pracuji pro spole¢nost déle jak 3 mésice, a to ztoho divodu,

aby mohli objektivné hodnotit tématické oblasti.

Pocet oslovenych manaZeri byl celkem 7 manazert, ztoho 4 na plny pracovni Uvazek
a 3 na dohodu o pracovni ¢innosti. Celkovy pocet oslovenych zaméstnanct spliujicich
podminku byt zaméstnany u spole¢nosti déle jak 3 mésice bylo 41, z toho 15 na plny pra-

covni uvazek a zbyvajicich 26 na dohodu o pracovni ¢innosti.

Jako metodu kontaktovani respondentti jsem pouzila osobni kontakt s vyuZitim tisténého

dotazniku.

10.3 Hodnoceni spokojenosti zaméstnanci

Dotaznik (viz Ptiloha P II) byl pfedlozen v§em zaméstnanciim pracujicim v restauraci pracu-
jicim déle jak 3 mésice. Celkovy pocéet zaméstnanci pracujicich na restauraci
(k 1. 4. 2010) je 50, z toho bylo osloveno 41 zaméstnanci. VSichni z oslovenych zamést-

nanct vyplnilo dotaznik kompletn¢ a spravné.
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10.3.1 Vysledky spokojenosti dle jednotlivych témat

Otazky byly rozdeleny do 5 tematickych okruhli. Zaméstnanci si méli moznost zvolit jednu

ze Sesti nabizenych variant odpovédi, a to:

1 zcela nesouhlasim
2 nesouhlasim

3 spiSe nesouhlasim
4 spiSe souhlasim

5 souhlasim

6 zcela souhlasim

Pro zjednoduseni interpretace vysledki jsem zvolila rozd€leni na ,nesouhlasim® (1-3)
a ,,so0uhlasim® (4-6) z davodu vétsi piehlednosti. Na zavér této kapitoly jsou uvedena nej-

hie hodnocené oblasti spokojenosti zaméstnanc.

1. Préce na pracovisti

Tento blok tvrzeni je zaméfen na praci na pracovisti, kde je hodnocena bezpecnost a atmo-
sféra na pracovisti a také zplisob jednani se zaméstnanci ve vazbé na jejich vek, pohlavi,

etnickou skupinu, sexudlni orientaci, viru a podobné.

Préace na pracovisti

Je se mnou jednano distojn€ a jsem
respektovan bez ohledu na vék, pohlavi,

0, 0,
etnickou skupinu, sexualni orientaci, viru a = /°| 88% |
podobné. |
V nasi restauraci je dobra pracovni 15% | 85% | BONESOUHLASIM

atmosféra.

BSOUHLASIM

Nase restaurace je piijemné a bezpeéné
Je prij Zp 320

0
pracovisté. | S0 |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf 5 Préce na pracovisti [vlastni zpracovani]
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V tomto bloku zaméstnanci hodnotili tvrzeni velmi kladné. Nejlépe dopadlo tvrzeni ,,je se
mnou jednano distojné a jsem respektovan bez ohledu na vek, pohlavi, etnickou skupinu,
sexudlni orientaci, viru a podobné*, kdy 88% respondentd s timto tvrzenim souhlasilo.
Zaroven bylo velmi kladné hodnocené tvrzeni ,,v nasi restauraci je dobré pracovni atmo-
sféra*, coZ si mysli 85% z respondentt. Nejhtife z tohoto bloku tvrzeni dopadlo ,,naSe re-

Staurace je prijemné a bezpecné pracoviste”, kde toto tvrzeni kladné ohodnotilo

68% zaméstnancu.

2. Motivace

Tvrzeni v tomto bloku jsou zaméfené na to, zda jsou zaméstnanci stimulovani ze strany
manazerd, zejména na to, jak hodnoti benefity poskytované v restauraci, stres spojeny

s vykonem préace a mzdu.

Motivace

Benefity a zaméstnanecké vyhody, na které mam

) 0
narok, odpovidaji mym potfebam (slevy na... ) l i l

Moje mzda odpovidda mému piinosu

McDonald’s. i l i l

Stres spojeny s vykonem mé prace je ptiméfeny. 29% | 71% |

Moje prace mi umoziuje udrzet rovnovahu mezi

0, 0,
praci a osobnim Zivotem. 46% | 54% |

Dobte odvedena prace mi zajist'uje jistotu v

et At 15% | 35% | BNESOUHLASIM
zamestnani.

T DSOUHLASIM
21% | 73% |

Dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobie
vykonam praci.

Moje prace m¢ motivuje k tomu, abych naplno

0, 0,
vyuZival své znalosti a schopnosti. S0 l 0 |

Ma kazdodenni prace mé bavi. 24% | 76% |

V restauraci se citim jako zaméstnanec dilezity. 34% [ 66% |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf 6 Motivace zaméstnancu [vlastni zpracovani]

¢

Nejlépe bylo hodnocené tvrzeni ,, dobie odvedena prace mi zajistuje jistotu v zaméstnani “,

s ¢imz souhlasilo 85% respondentd. Dal§im z kladné hodnocenych tvrzeni bylo ,,ma kazdo-
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denni prace mé bavi*“. S timto tvrzenim souhlasilo 76% respondentti. Naopak nejhuife byly
hodnocené tvrzeni ,, benefity a zaméstnanecké vyhody, na které mam ndrok, odpovidaji
mym potrebam* a ,,moje mzda odpovida mému prinosu McDonald’s“, s ¢imz souhlasi
pouze 46%, resp. 37% respondentl. Tento fakt je zplsobeny velmi malym poctem posky-
tovanych benefiti (kdy v restauraci se poskytuji de facto pouze slevy na jidlo a kazdy mésic
nejlepSim zaméstnancim 2 listky do kina). U mzdy je nespokojenost dana tim, Ze
Vv soucasné dob¢, a¢ by zaméstnanec odvadél svou praci vyborné a jeho pracovni hodnoceni

by bylo vyborné, nedochazi k Upravam platu.

3. Profesni rozvoj

Tento oddil se zaméfuje na moznosti kariérniho ristu a také jak tento fakt vnimali osloveni

Zaméstnanci.

Profesni rozvoj

Béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu
informace, které mi pomahaji zlepSovat muj 0/4 93% |
pracovni vykon.

Pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy

véas dle planu, alespofi 2x roéné (PU), 1x roéné 24% | 76% |
(CU). ONESOUHLASIM
Jsem spokojeny s moznostmi kariérniho postupu s " OSOUHLASIM
v McDonald's. 1 | 83% |
Mam dostatek informaci, abych mohl dobfe [ o
vykonévat svoji praci. § 4 93% |

0% 20%  40%  60%  80%  100%

Graf 7 Profesni rozvoj [vlastni zpracovéni]

Jak napovida vySe uvedeny graf, zaméstnanci jsou v této oblasti velmi spokojeni. Nejlépe
dopadla tvrzeni tykajici se pribéhu pracovniho hodnoceni a poskytnutim informaci
pro zlepSovani pracovniho vykonu. Nejhufe zaméstnanci hodnotili tvrzeni ,,pracovni hod-
noceni je mi vypracovino vidy véas dle planu, alespoii 2x rocné (PU), Ix rocné (CU)",
kdy s timto tvrzenim souhlasilo 76 % zaméstnanct. Tento fakt je dan tim, ze v nékterych

mésicich je tieba prezentovat vysoky pocet pracovnich hodnoceni a odpovédny manazer je
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vSechny nestihne prezentovat v piislusném mésici (napt. z divodu jeho potieby na provoze

V restauraci).

4.  Politika spolecnosti

Politika spole¢nosti je zaméfena zejména na to, zda jsou uplatiiovani spravedlivé a dasledné
firemni procesy a pravidla, a to nejen pii feSeni disciplinarnich opatfeni, ale také
pfi jmenovani vybranych zaméstnanct do vysSich pozic. Déle se hodnoti obsazenost smén,
proplaceni viech odpracovanych hodin a v neposledni fadé také to, zda na zakladé tohoto

prazkumu budou piijata konkrétni opatfeni.

Politika spole¢nosti

Véiim, ze na zakladé tohoto prizkumu budou pfijata

9 0
konkrétni opatfeni. 54% | 46% |

Dokazu si predstavit, Ze u McDonald’s budu pracovat

9 9
jests za tfi roky. 22% | 78% |

Firemni pravidla a pfedpisy jsou uplatiiovany

) 0
spravedlive a disledné. 2 l e l

Mame jasn¢ stanovené firemni procesy, postupy a

pravidla. 2% S l

V3echny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplacené. 2% 98% || BNESOUHLASIM

1 OSOUHLASIM
S rozpisem smén jsem seznamen alespoii tyden predem. 5% 95% |

Pocet zaméstnancii planovanych na smény obvykle

) 0
odpovida potfebam restaurace. o) l 8150 l

McDonald's si dokaze udrzet své nejlepsi zaméstnance. 37% [ 63% |

U McDonald's jsou povySovani ti zaméstnanci, ktefi
] povy

MR 15% | 85% |
prispivaji nejvice k uspéchu restaurace.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf 8 Politika spolecnosti [viastni zpracovaini]

Jak vyplyva z grafu, tak téméf vSichni z respondentl souhlasi s tim, Ze ,,vSechny hodiny,
které odpracuji, mam vzdy zaplacené* (v tomto ohledu u nas probiha ,,dvoji kontrola* evi-
dence dochéazky — a to na konci kaZzdého dne a posledni den v mésici, proto moznost ne-
spravného uréeni odpracovanych hodin je minimalni). V rdmci celé spole¢nosti jsou jasné

a velmi podrobné specifikovany pracovni postupy na jednotlivych stanovistich, které jsou
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kontrolovany ze strany managementu, zaroven jsou jasn¢ stanovena firemni pravidla a po-
stupy, proto neni prekvapujici, Ze s tvrzenim ,, mdame jasné stanovené firemni procesy, po-
stupy a pravidla*® souhlasi 98% respondentd. Nejhute bylo hodnocené tvrzeni ,,vérim,
Ze na zakladé tohoto prizkumu budou prijata konkrétni opatreni®, s ¢imz souhlasi pouze
46% respondentl. Tento fakt je predevSim dan tim, Ze zaméstnanci védéli, ze dotazniky
byly vyhodnoceny hlavné pro ucely této diplomové prace a také zde hraje roli i soucasna
ekonomicka krize (diky niz, alesponi dle tvrzeni vedeni, jsou omezené poskytované benefity

a pridavani platti na pracovnim hodnoceni).

5. Vztahy s nadiizenym

Tato ¢ast dotazniku byla zaméfena na vztahy mezi manazery a ostatnimi zaméstnanci.

Vztahy s nadiizenym

Manazefi v nasi restauraci si vazi vSech svych

N -! 51 YA 39% | 61% |
zamestnancu stejne.

Manazefi davaji jasné a presné tkoly. 20*0 98% |

Manazefi motivuji zaméstnance k vysokym

cames e 39% 61% |
pracovnim vykontim.

Manazefi v nasi restauraci podporuji vhodny styl
vedeni lidi.

17% | 33% ONESOUHLASIM

b OSOUHLASIM
Manazefi restaurace vénuji pozornost napadiim a
race Ve pozormost nap 34% | 66% |
nazorum zamestnancu.

Mezi manazery a zaméstnanci funguje dobra

komunikace. 2% | 78% |

Manazefi v nasi restauraci jdou svou odvedenou

9 0
praci ptikladem 20% | 71% |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf 9 Vztahy s nadrizenym [vlastni zpracovani]

Nejlépe hodnocenym tvrzenim bylo ,, manazeri davaji jasné a presné ikoly“, s ¢&imz souhla-
si 98% z respondenti. Tento fakt je logicky, paklize chceme po zaméstnancich spravné a
kvalitné odvedeny tikol, musi byt zadan jasn¢ a piesné. S tim je poté spojend i kontrola od-
vedené prace zaméstnance. Dale bylo velmi kladné hodnoceno ,, manazeri v nasi restauraci

podporuji vhodny styl vedeni lidi*, kdy s timto tvrzenim souhlasilo 83% z respondent.
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Naopak s tvrzenim ,, manazeri motivuji zaméstnance k vysokym pracovnim vykoniim “ SOu-
hlasilo pouze 61% respondentt. Z pozice manaZera v restauraci musim s timto faktem sou-
hlasit, protoze velmi tézko se nam stimuluje ostatni zaméstnance, kdyz sami motivovani ze

strany vedeni nejsme a nic nenasvédcuje tomu, ze by Se v brzké dobé tento stav zménil.

10.4 Hodnoceni spokojenosti managementu

Dotaznik (viz Ptiloha P IIT) byl pfedloZen v§em manazerim pracujicim v restauraci, jelikoz
vsichni zde pracuji déle jak 3 mesice. Celkovy pocet manaZerii pracujicich na restauraci
(k 1. 4. 2010) je 7, ztoho 7 osloveno. VSsichni z oslovenych manazer vyplnilo dotaznik

kompletn¢ a spravné.

10.4.1 Vysledky spokojenosti dle jednotlivych témat

Otazky byly rozdéleny do 5 tematickych okruhd. Manazefi si méli moznost zvolit jednu

ze Sesti nabizenych variant odpovédi, a to:

1 zcela nesouhlasim
2 nesouhlasim

3 spiSe nesouhlasim
4 spiSe souhlasim

5 souhlasim

6 zcela souhlasim

Pro zjednoduSeni interpretace vysledki jsem zvolila rozdéleni na ,nesouhlasim*
(1-3) a ,,souhlasim® (4-6). Na zavér této kapitoly jsou uvedena nejhiife hodnocené oblasti
spokojenosti zaméstnanct. Misto relativnich hodnot, které jsou pouzité pro vyhodnoceni
spokojenosti zaméstnanct, jsem zde pouzila absolutni hodnoty, a to z divodu malého poctu

manazerq.

1. Préce na pracovisti
Tento blok tvrzeni je zaméfen na praci na pracovisti, kde je hodnocena bezpecnost a atmo-
sféra na pracovisti a také zptsob jednani s manazery ve vazbé na jejich vek, pohlavi, etnic-

kou skupinu, sexualni orientaci, viru a podobné.
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Préace na pracovisti

Je se mnou jednano distojné a jsem respektovan
bez ohledu na vé€k, pohlavi, etnickou skupinu, 1 6
sexualni orientaci, viru a podobné.

V naf restauraci je dobra pracovni atmosféra. 4 3 BNESOUHLASIM

OSOUHLASIM

Nase restaurace je piijemné a bezpecné pracoviste. 2 5)

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Graf 10 Prace na pracovisti [vlastni zpracovani]

V tomto bloku nejlépe dopadlo tvrzeni ,,je se mnou jedndno diistojné a jsem respektovin
bez ohledu na vek, pohlavi, etnickou skupinu, sexudlni orientaci, viru a podobné*, kdy
6 respondentli s timto tvrzenim souhlasilo. Zaroven bylo kladné hodnocené tvrzeni ,,nasSe
restaurace je prijemné a bezpecné pracoviste“, coZ si mysli 5 respondentii. Nejhiie
z tohoto bloku tvrzeni dopadlo ,,v nasi restauraci je dobra pracovni atmosféra“, kde toto
tvrzeni kladné ohodnotilo pouze 3 manazefi. Tento vysledek je dan v soucasné dobé velkou
demotivaci nas vSech manazert, kdy navic nevidime snahu ze strany vedeni tento fakt zmg-

nit ¢i poradit se na moznostech feseni.

2. Motivace

Tvrzeni v tomto bloku jsou zaméfené na stimulaci manazerti ze strany vedouci restaurace
a také na to, jak hodnoti benefity poskytované v restauraci, stres spojeny s vykonem préce

a mzdu.
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Motivace

Benefity a zaméstnanecké vyhody, na které mam
narok, odpovidaji mym potiebam (slevy na jidlo, 5) | 2 |
motivacni akce,...).

Moje mzda odpovidd mému pfinosu McDonald’s. 4 | 5] |

Stres spojeny s vykonem mé prace je ptiméfeny. 5) | 2 |

Moje prace mi umoziuje udrzet rovnovahu mezi
praci a osobnim Zivotem.

ONESOUHLASIM

Dobie odvedena prace mi zajistuje jistotu v |
zaméstnani.

1 | BSOUHLASIM

Dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobie
vykonam praci.

Moje prace m¢ motivuje k tomu, abych naplno
vyuZival své znalosti a schopnosti.

Ma kazdodenni prace mé bavi. 2 5) |

V restauraci se citim jako zameéstnanec dulezity. 4 S |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf 11 Motivace manazeru [vlastni zpracovani]

Jak jiz napovédéla posledni véta komentafe k predchozimu bloku, vSichni manazeti
Vv restauraci jsou v soucasné dob¢ vice ¢i mén¢ demotivovani a nic je neZene ke zkvalitnova-
ni svého vykonu. I ptes tento fakt, tvrzeni ,,md kaZdodenni prace mé bavi* kladné ohodno-
tilo 5 manazert. Zato u ostatnich tvrzeni pievlada negativni nazor. Nejhtite hodnocena tvr-
zeni byla ,, dobre odvedend prace mi zajistuje jistotu v zaméstnani*“ a ,,dostane se mi uzna-
ni a pochvaly, kdyz dobre vykondm praci*, kdy s nimi souhlasil vzdy pouze 1 manaZer.
Tyto 2 tvrzeni spolu souvisi, jelikoZ dosazeni vybornych vysledkt (at’ uz z oblasti Mystery
Shoppingu nebo internich kontrol) se vnima jako standard, naopak v ptipadé zavahani je
vysledek fesen s odpovédnym manazerem (proto tak negativné hodnocené tvrzeni ohledné
Jistoty v zaméstnani). Stejné jako u ostatnich zaméstnancti plati i pro manazery nemoznost

zvySovani mezd na pracovnim hodnoceni.
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3. Profesni rozvoj
Tento oddil se zamétuje na moznosti kariérniho rlstu a také jak tento fakt vnimaji osloveni
manazefi.
Profesni rozvoj

Béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu
informace, které mi pomahaji zlepSovat muj pracovni 5) | 2 |
vykon.

Pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy v¢as dle
planu, alespon 2x roéné (PU), 1x ro¢né (CU).

ONESOUHLASIM

Jsem spokojeny s moznostmi kariérniho postupu v OSOUHLASIM

McDonald's.

Mam dostatek informaci, abych mohl dobfe vykonavat

SVoji praci. = | 5 |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf 12 Profesni rozvoj [vlastni zpracovani]

Jak napovida vySe uvedeny graf, manaZefi nejvice souhlasi s tvrzenimi ,,jsem spokojeny
s moznostmi kariérniho postupu v McDonald’s* (6 manaZert) a ,,mdm dostatek informaci,
abych mohl dobre vykonavat svou prdci* (5 manazeri). Nejhtife byly manazery ohodnoce-
ny tvrzeni , béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu informace, které mi pomahaji
zlepsovat miij pracovni vykon* a ,,pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy vcas dle
planu, alespor 2x rocné (PU), Ix roéné (CU) “, kdy s timto tvrzenim souhlasili shodné pou-

Ze 2 manazefi.

4.  Politika spolecnosti

Politika spole¢nosti je zaméfena zejména na to, zda jsou uplatiovani spravedlivé a disledné
firemni procesy a pravidla, a to nejen pii feSeni disciplinarnich opatieni, ale take
pfi jmenovani vybranych manazerti do vyssich pozic. Dale se hodnoti obsazenost smén, pro-
placeni viech odpracovanych hodin a v neposledni fadé také to, zda na zaklad¢ tohoto pri-

zkumu budou pfijata konkrétni opatteni.
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Politika spole¢nosti

Véiim, ze na zakladé tohoto prizkumu budou pfijata
konkrétni opatfeni.

Dokézu si predstavit, Ze u McDonald’s budu pracovat
jeste za tii roky.

Firemni pravidla a pfedpisy jsou uplatiiovany
spravedlive a disledné.

Mame jasn¢ stanovené firemni procesy, postupy a
pravidla.

ONESOUHLASIM

VSechny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplacené. 2 [ 5)

OSOUHLASIM

S rozpisem smén jsem seznamen alespoinl tyden predem. 7 |

Pocet zaméstnancii planovanych na smény obvykle
odpovida potfebam restaurace.

McDonald's si dokaze udrzet své nejlepsi zaméstnance. 5) | 2 |

U McDonald's jsou povySovani ti zaméstnanci, ktefi

oo SR POVIRO VAL 2 | 5 |
prispivaji nejvice k uspéchu restaurace.
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Graf 13 Politika spolecnosti [viastni zpracovani]

Jak vyplyva z grafu, vSichni z manazert souhlasi s tim, Ze ,,s rozpisem smén jsem sezndmen
alespon tyden predem* (na rozdil od zaméstnancii jsou smény manazerd planované
na mésic dopiedu). Na rozdil od vysledku (98%) zaméstnanecké spokojenosti u tvrzeni
,.vsechny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplacené* s timto faktem souhlasi jen 5 ma-
nazert (71%). Tento fakt je zpusoben zejména z divodt neplacenych meetingti, které pro-
bihaji 1x za mésic. Jako jedno z nejhiite hodnocenych tvrzeni bylo napf. ,, pocet zaméstnan-
cut planovanych na smeny obvykle odpovida potiebam restaurace* ¢i ,,d0kdzu si predsta-
vit, ze u McDonald's budu pracovat jeste za 3 roky*, kdy s témito tvrzenimi souhlasili vzdy
pouze 2 manazefi. Nejhuie v této sekci dopadlo ,, firemni pravidla a predpisy jsou uplatio-

vany spravedlivé a diisledne “, kdy s timto faktem souhlasil pouze 1 manazer.

5. Vztahy s nadiizenym

Tato ¢ast dotazniku byla zaméfena na vztahy mezi manaZery a vedenim restaurace.
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Vztahy s nadiizenym

Pravideln¢ probihaji manazerské meetingy. 7 |

Manazefi se k sob& navzajem chovaji s Gictou a
divérou.

Mnozstvi prace, které se ode mé ocekava, je pfiméfené. 2 | 5) |

Pravidelné dostavam zpétnou vazbu na svou praci ve 5 | > | ONESOUHLASIM
svéfené oblasti od vedouci restaurace (1xmésic).

4 OSOUHLASIM

Mam jasné stanovené cile a tikoly, kterych mam ve
svéfené oblasti fizeni restaurace dosahnout.

Manazefi spole¢né pracuji na dosazeni stanovenych
cilti restaurace.

Mij nadfizeny dobie jedna s lidmi a Fidi je 6 | 1 |
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Graf 14 Vztahy s nadrizenym [viastni zpracovaini]

Vsichni manaZefi souhlasi s tvrzenimi ,, pravidelné probihaji manaZerské meetingy “
a ,,manazeri se k sobé navzdajem chovaji s uctou a ditverou . Nejhtife byly hodnocené tvr-
zeni ,, pravidelné dostavam zpétnou vazbu na svou prdci ve svérené oblasti od vedouct re-
staurace (Ix mésic)“ a ,,miyj nadrizeny dobre jednd s lidmi a 7idi je*, kdy s témito tvrze-

nimi souhlasili pouze 2 manazefi resp. 1.
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11 INTERPRETACE VYSLEDKU

V této kapitole jsou vyhodnocené vysledky vyplyvajici ze zakaznického a zaméstnaneckého
pruzkumu spokojenosti. Na zaklad¢ vysledku prizkumi jsem uvedla kriticka mista a nedo-
statky v zakaznické a zaméstnanecké spokojenosti. Na zavér této kapitoly jsou testovany

hypotézy, které byly naformulovany v kapitole 8.3.

11.1 Spokojenost zakazniki

Hlavnim cilem marketingového pruzkumu bylo zjisténi kritickych mist a nedostatkd v z&-
kaznicke spokojenosti vyplyvajicich z vysledki marketingového prizkumu. Jako dil¢i cile
jsem si stanovila zjistit, jak jsou zdkaznici spokojeni s nabidkou produktt a také jak Casto

tuto restauraci navstévuji.

Dle vysledkt priizkumu uvadim 2 oblasti, na které by se mélo vedeni restaurace zamefit:
= kompletnost objednavek a
» hodnota za penize.

Zpusobu, jak zmirnit negativni hodnoceni ,,kompletnosti objednévek* je nékolik, napiiklad
V tréninku zaméstnanct, dvoji kontrole objednavky na pokladné (kdy se objednavka zopa-
kuje zakaznikovi i pii jejim predavani), atd.

Jak je vidét z vysledkt prizkumu, tak piestoze ve vétSiné piipadi hodnotili zakaznici rych-
lost, obsluhu, jidlo i ¢istotu velmi pozitivng, tak hodnotu za penize vnimaji naopak velmi
citlivé. McDonald’s se jako spole¢nost velmi snazi o to, aby zakaznici za zaplacenou ¢astku
nedostali pouze vyrobek, ktery si zakoupili, ale snazi se poskytovat i ,,néco navic* Tim ,,né-
¢im navic* mize byt napiiklad moznost pfecteni si denniho tisku v Cistém prostiedi, ochut-

navky novych produktt ¢i WI-FI.

Zarovei si McDonald's velmi zaklada na pratelské a rychlé obsluze, kde tento bod se vysky-
tuje i ve vSech kontrolach, které se v restauraci provadéji ze strany centraly McDonald's ¢i
Mystery Shopping. Ze zkusenosti svych, nebo i zakaznikd vim, ze tento bod velmi ovliviiuje
celkovou spokojenost zakaznika (a to nejen u McDonald’s). KdyzZ totiZz budeme mit spoko-
jené a vnitiné motivované zaméstnance, tak je prace bude bavit. Budou tudiz pratelstéjsi a

usmévavéjsi k zakaznikim. Zakaznik je totiz vzdy schopen pochopit, kdyZz nejsou
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k dispozici noviny ¢i neni zrovna 100% Ccista restaurace. Odchazi vSak spokojen, protoze
byl piijemné, rychle a piatelsky obslouzen.

Zavérem lze Fici, Ze zakaznici ve vétsing€ piipadi spokojeni jsou, coz dokladaji nejen vysled-
ky prizkumu, ale i kazdoro¢ni rust trzeb (jak ukazuje niZze uvedeny graf) i obslouZenych

zakaznika v nasi restauraci (viz Ptiloha P VII, tabulka ¢. 2).

Triby (tis. K¢)

57778
60000 4 49483

36 725
40000 27 675
20000
- 1 ‘ a8
- T - T - = T wlé!

2006 2007 2008 2009

Graf 15 Vyvoj trZeb v restauraci v obdobi 2006 - 2009

[vlastni zpracovani]

11.2 Spokojenost zaméstnanci

Hlavnim cilem marketingového prizkumu bylo zjisténi kritickych mist a nedostatki
ve spokojenosti zaméstnancii vyplyvajicich z vysledkd marketingového pruzkumu. Jako
diléi cile jsem si stanovila zjiSténi, jak jsou zaméstnanci spokojeni s faktory puisobici
na jejich motivaci (napi. pochvala, soutéze, benefity, apod.) a také s atmosférou na praco-
visti. Na zakladé vysledka prizkumu byly stanoveny navrhy a doporuceni, které slouZily

jako podklad pro projektovou ¢ast s cilem zvySeni spokojenosti zaméstnanct.

11.2.1 Silné stranky vyplyvajici z vysledki prizkumu spokojenosti zaméstnanci

V nize uvedenych tabulkach jsou uvedené oblasti, se kterymi byli zaméstnanci i manaZzeti

nejvice spokojeni, tak i oblasti, se kterymi spokojeni nejsou.
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Pfi vyhodnoceni téchto ,.extrémi* (nejlépe a nejhiife hodnocené oblasti) jsem postupovala
tak, ze jsem pivodni hodnoty uvedené respondenty piepocetla pomoci vazeného aritmetic-
kého pruméru. Ta oblast, jejiz hodnota je nejvyssi, je tedy nejlépe hodnocenou. Naopak ta,
jejiz hodnota je nejnizsi, tak ukazuje restauraci jejich piileZitost ke zlepSeni, na kterou by se

meéla zamérit.

Tabulka 5 Prehled nejlépe hodnocenych oblasti ze strany zaméstnancii

[vlastni zpracovani]

Absolutni ¢etnosti Primérna hod-
Faktor
nota
112(3] 4 5 6

Mame jasné stanovené firemni proce-
Sy, postupy a pravidla. 110]0 5 15 20 5,3
S rozpisem smén jsem seznamen
alespoii tyden predem. 0[1]|1] 4 18 17 5,2
V8echny hodiny, které odpracuji, mam
vzdy zaplacené. 0j0|1] 11 13 16 51

Je se mnou jednano distojné a jsem

respektovan bez ohledu na vek, pohla-
vi, etnickou skupinu, sexudlni orienta-
ci, viru a podobné. 210]3 9 16 11 4,7

Béhem svého pracovniho hodnoceni
dostanu informace, které mi poméahaji

zlepSovat mij pracovni vykon. 1102 12 18 8 4,7
Mam dostatek informaci, abych mohl
dobie vykonavat svoji praci. 1(1]1] 11 21 6 4,7

Tabulka 6 Prehled nejlépe hodnocenych oblasti ze strany manazerii

[vlastni zpracovani]

Absolutni ¢etnosti Priamérna hod-

Faktor
nota

1 2 3 4 5 6

Pravidelné probihaji manazerské

meetingy. 0 0 0 1 3 3 5,3
S rozpisem smén jsem seznamen
alespon tyden piedem. 0 0 0 2 2 3 51

Je se mnou jednano distojné a jsem

respektovan bez ohledu na vé&k, pohla-
vi, etnickou skupinu, sexudlni orienta-
ci, viru a podobné. olo| 1 1] 2 3 5,0

Manazeti se k sobé navzajem chovaji
s uctou a daverou. 0 0 0 2 4 1 4,9

Mam jasn¢ stanovené cile a tkoly,
kterych mam ve svéfené oblasti fizeni
restaurace dosahnout. 0 1 0 2 3 1 4.4
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Zaméstnanci nejlépe hodnotili firemni pravidla, postupy a predpisy, kterd jsou stanovena
jasné a presn€. Dalsi kladné hodnocenou oblasti bylo, zda maji dostatecné mnozstvi infor-
maci, které potiebuji pro vykon své préce i jejiho zlepSovani. V neposledni fadé je kladné
hodnoceno, Ze vSechny odpracované hodiny jsou proplacené a také poskytnuti rozpisu smén

Vv dostate¢ném piedstihu.

Manazefi v restauraci nejlépe hodnotili tvrzeni, ze pravidelné probihaji manazerské meetin-
gy, které se konaji vzdy na zacatku kazdého mésice. Stejné jako u zaméstnancti jsou spoko-
jeni se v&asnosti zvetejnéni rozpisu smén. Manazefi byli také spokojeni s chovanim vSech
manazerd k sobé navzajem, tak i s jedndnim s nimi ze strany vSech zaméstnanct.. Zaroven
byla kladné hodnocena oblast cili a tikold, za jejichz splnéni je kazdy manazer odpovédny
ve sveéfené oblasti fizeni restaurace. Kazdy manazer ma sviij ,,akéni plan®, ktery je sestavo-
van na &tvrtleti vedouci restaurace, kde jsou cile a ukoly stanovovany SMART®. Na konci

kazdého mésice je akéni plan vyhodnocen manazerem spoleéné s vedouci restaurace.

11.2.2 Slabé stranky vyplyvajici z priizkumu spokojenosti zaméstnanci

Princip vyhodnoceni a urceni slabych mist ve vztahu spokojenosti zaméstnanct je totozny,

jak je uvedeno vyse v piedchozi podkapitole (viz kapitola 11.2.1).

® SMART - specificky, méfitelny, dosaZitelny, relevantni a Gasové ohranieny.
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Tabulka 7 Prehled nejhiire hodnocenych oblasti ze strany zaméstnancil

[vlastni zpracovani]

Absolutni ¢etnosti Priamérna hodno-

Faktor
ta

112 3 4 5 6

Moje mzda odpovidd mému piinosu
McDonald’s. 416 16 10 4 1 3,2

Benefity a zaméstnanecké vyhody, na
které mam narok, odpovidaji mym
potiebam (slevy na jidlo, motivaéni

akce,...). 4 |5]| 13 12 5 2 3,4
Vérim, ze na zédklad¢ tohoto prizkumu

budou pfijata konkrétni opatieni. 54| 13 7 10 2 3,5
Moje prace mi umoznuje udrzet rov-

novahu mezi praci a osobnim zivotem. | 3 | 3 | 13 10 8 4 3,7

Moje prace mé motivuje k tomu,
abych naplno vyuzival své znalosti a

schopnosti. 2|13] 15 7 11 3 3,8
Stres spojeny s vykonem mé préace je
ptiméteny. 213 7 18 10 1 3,8

Tabulka 8 Prehled nejhiire hodnocenych oblasti ze strany manazeru

[vlastni zpracovani]

Absolutni ¢etnosti Priamérna hodno-

Faktor
ta
1 2 3 4 5 6

Dostane se mi uznéni a pochvaly, kdyz

dobie VkaHé.m préci. 4 1 1 0 1 0 2,0
Muyj nadiizeny dobie jedna s lidmi a
fidi je 3 2 1 0 1 0 2,1

Benefity a zaméstnanecké vyhody, na
které mam narok, odpovidaji mym
potiebam (slevy na jidlo, motivaéni

akce,...). 4 1 0 0 1 1 2,4
Firemni pravidla a ptedpisy jsou
uplatiiovany spravedlive a diisledné. 2 2 2 0 1 0 2,4

Pracovni hodnoceni je mi vypracovano
vzdy vcas dle planu, alespoi 2x ro¢né

Uz pii letmém pohlednu na nejhtiife hodnocené oblasti jak ze strany zaméstnanci, tak
I ze strany manazerd je evidentni, ze v restauraci obecné nefunguje stimulace, a to jak
ze strany vedouci restaurace na ostatni manazery, tak i ze strany manazeri na zamestnance.
Tento fakt je pro spokojenost zaméstnanci velmi zasadni. MUj nazor ze stvajici situace je
ten, Ze v8e musi jit ,,shora®, tzn. pokud manazefi nebudou svym nadfizenym dostate¢né
a vhodné stimulovani, odrazi se to na kvalité jejich prace, nebude nic, co by pro né bylo tim

»hnacim motorem* k odvadéni téch nejlepsich vykont, protoze vi, Ze z toho nic mit nebu-
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dou (moZna tak dobry pocit, ale kdyz jejich praci nikdo alespon slovné neohodnoti, tak je
i ten dobry pocit témef k nicemu). Tim padem, kdyz budou demotivovani manazefi, kdo
pak ma zajistit to, aby zaméstnanci motivovani byli? Proto je otdzka stimulace zaméstnanct,

aby byli vnitin¢ motivovani tolik dulezita.

11.3 Testovani hypotéz

Pro testovani hypotéz jsem pouZila test hypotézy o relativni Setnosti a y°-test nezavislosti

Vv kombina¢ni tabulce.

Hypotéza H1 byla testovana pomoci testu hypotézy o relativni ¢etnosti. Hypotézy H2.1 a

H2.2 byly testovany pomoci y-testu nezavislosti v kombinaéni tabulce.

11.3.1 Test hypotézy o relativni Cetnosti

Testujeme hypotézu, ze relativni Cetnost urcité varianty znaku v zakladnim souboru se rov-

na ur¢itému ¢islu. Nulova hypotéza bude tedy vypadat takto:
HO: 7 =mx, (6)

Pokud provedeme ndhodny vybér dostatecného rozsahu, mizeme jako testové kritérium

pouZit statistiku

u=—P "o )
7o (1 - 0)
n
ktera ma pfi platnosti HO asymptoticky normované normalni rozdéleni, pticemz p je vybé-
rova relativni Cetnost. Zvolime-li obvyklou hladinu vyznamnosti o = 0,05, tak dostaneme

pro jednotlivé alternativni hypotézy tyto kritické obory [4]:

Tabulka 9 Vymezeni kritickych oborii (pro a = 0,05)

Alternativni hypotéza Kriticky obor W

Hl: nw<mg U <-1,645

Hl: > mno U>1,645

Hl: t# mo U<-19aU>1,96
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Pro testovani miry spokojenosti zakaznikli S obsluhou, rychlosti ptipravy, jidlem a ¢istotou
Vv restauraci byla zvolena alternativni hypotéza H1: & > my — U > 1,645. Pro testovani miry
spokojenosti zakaznikt s hodnotou za penize byla zvolena alternativni hypotéza H1: © < mo
— U < -1,645, a to z divodu toho, ze se o¢ekavana spokojenost zakaznikii s hodnotou za

penize v zékladnim souboru pohybovala pouze v rozmezi 47,4 % azZ 58,6 %.

H1l: Prevazna vétSina zakazniki (min. 80 %) je s navstévou restaurace spokojena
(ve  smyslu ,,spokojenost*“ se na hodnotici $kale od 1 do 5 rozumi odpovédi

1,2)

V kapitole 9.4 byly provedeny odhady, kolik % vSech zakazniku by bylo spokojeno s dany-
mi kritérii (obsluha, rychlost ptipravy, jidlo, Cistota a hodnota za penize). Tyto hodnoty
jsem vyuzila pro pouZiti testu hypotézy o relativni éetnosti. Na zakladé vyse uvedenych kri-

térii jsou vysledky nasledujici:
=  Obsluha
Nulova hypotéza:

HO: 7 =nx,
HO:7 =08

Alternativni hypotéza:

Hl:z>mx,
H1l:7>08

Vymezeni kritického oboru W (pro o« = 0,05)

U >1,645
u=_2887-08 ;26
08(1-08
300

Vysledna hodnota 3,783 spada do kritického oboru U > 1,645, coZ znamend, Ze hypotéza
HO je zamitnuta a plati alternativni hypotéza, tzn. Ze na hladiné¢ vyznamnosti 5 % bude vice

jak 80 % zakazniki spokojeno s obsluhou v restauraci.

Dalsi faktory spokojenosti zakaznikd s navstévou restaurace byly testovany na zakladé stej-

nych kritérii, proto jsou nize uvedené pouze vysledné hodnoty.
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= Rychlost pripravy
U =4,043

= Jidlo
U =4,652

= Cistota
U =4,478

Vysledné hodnoty 4,043; 4,652 a 4,478 spadaji do kritického oboru U > 1,645, coZ zname-
na, ze hypotéza HO je zamitnuta a plati alternativni hypotéza, tzn., Ze na hladin¢ vyznamnos-
ti 5 % bude vice jak 80 % zakazniki spokojeno s rychlosti ptipravy, jidlem a Cistotou

V restauraci.
» Hodnota za penize
Nulova hypotéza:

HO: 7 =nx,
HO:7 =08

Alternativni hypotéza:

Hl:7 <m,
H1l:7<0,8

Vymezeni kritického oboru W (pro o« = 0,05)
U <-1,645

u__053-08 _ ...,

[0,53(1-0,53)
300

Vysledna hodnota -11,74 spadé do kritického oboru U < -1,645, coZ znamend, Ze hypotéza

HO je zamitnuta a plati alternativni hypotéza, tzn. Ze na hladiné vyznamnosti 5 % bude mén¢

jak 80 % zakaznik®i spokojeno s hodnotou za penize.
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11.3.2 y*-test nezavislosti v kombinaéni tabulce

Tento test se pouziva k ovéfeni nezavislosti v kombina¢ni tabulce a porovnéva ziskané (em-
pirické) Cetnosti s teoretickymi, které bychom ocekavali v piipadé nezavislosti. Teoretické

Cetnosti jsou znaceny njaproi=1.2,...,raj=1,.2,..5splati

nf=— 1 (8)

Hypotézy jsou v tomto tvaru:
HO:  Znaky v kombina¢ni tabulce jsou nezavislé
H1:  non HO (tj. znaky jsou zavislé)

Jako testové kritérium volime veli¢inu G:

o33 nif ©

!
i-1 j-1 Njj

kterd méa v piipadé nezavislosti a pii dostatecné velkém poétu pozorovani piiblizné
y’-rozdéleni s v = (r-1)(s-1) stupni volnosti. Jestlize hodnota testového kritéria piekro¢i
kritickou hodnotu, kterou je kvantil y*rozd&leni s v = (r-1)(s-1) stupni volnosti, zamitame
na zvoleni hladiné vyznamnosti hypotézu HO o nezavislosti a povazujeme zavislost obou

kvalitativnich znakd za prokazanou. [4]

Na zéklad¢ vyse uvedenych kritérii byly vysledky hypotéz H2.1 a H2.2 nasledujici.

H2.1: Existuje zavislost mezi mirou spokojenosti zdkazniki a jejich dosaZeného
vzdélani.

Tabulka 10 Kombinacni tabulka - empirické cetnosti [vlastni zpracovani]

DosaZené vzdé-
lani \ Mira spo- 1 2 3 4 5 %
kojenosti
ZS 40 36 15 3 1 95
S0S 179 79 24 6 2 290
SS 407 170 97 23 8 705
VS 182 143 47 26 12 410
P 808 428 183 58 23 1500
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Ocekévané (teoretické) Cetnosti jsou vypoctené podle vzorce

n,*n, 95*808

n, = = =512,
n 1500
* *

Nme n2=95198:211,
n 1500

* *
nL, = ng *ng :410 23:6,

n 1500

Vysledky teoretickych Cetnosti jsem sestavila do niZze uvedené tabulky, aby odpovidaly hy-

potéze o nezavislosti.

Tabulka 11 Kombinacni tabulka - teoretické cetnosti [viastni zpracovaini]

Dosazené vzdé-
lani \ Mira spo- 1 2 3 4 5 %
kojenosti

ZS 51,2 27,1 11,6 3,7 15 95,0
SoS 156,2| 82,7| 354| 11,2 4,4 290,0
SS 379,8| 201,2| 86,0 27,3 10,8 705,0
VS 220,9| 117,0| 50,0| 15,9 6,3 410,0
) 808,0| 428,0| 183,0/ 58,0 23,0 1 500,0

Hodnota testového kritéria G je nasledujici:

2 2 ?
o (0-512) (179-1562f =~ (12-63)° . ¢
51,2 156,2 6.3

Pocet stupiid volnosti v = (4-1)(5-1) = 12. Pfi zvolené hladin¢ vyznamnosti 5 % je kriticka
mez y%o.0s = 21,026. JelikoZ je G > %05, tzn. 51,6 > 21,026, tak hypotéza HO je zamitnuta a
plati alternativni hypotéza, tzn., Ze mira spokojenosti zakazniki je zavisla na jejich do-

sazeném vzdélani.
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H2.2: Existuje zavislost mezi mirou spokojenosti zakaznikt a ¢etnosti jejich navstév

V restauraci.

Tabulka 12 Kombinacni tabulka - empirické cetnosti [viastni zpracovaini]

Cetnost na\_fstev \_ Mira 1 9 3 4 5 %
spokojenosti

méné nez 1x za mésic 132 82 28 16 2 260
1x za mésic 237 145 55 14 4 455
2xX za mésic 216 123 50 11 5 405
1X tydné 171 58 38 12 6 285
Castéji nez 1x tydné 52 20 12 5 6 95
poA 808 428 183 58 23 1500

Ocekévané (teoretické) Cetnosti jsou vypoctené podle vzorce

n,*n, 260*808

n, = =140.1 ,
n 1500
* *

nl,Zzn1 n, :260 428:74,2 |
n 1500
* *

nészn5 n5:95 2321,

n 1500

Vysledky teoretickych ¢etnosti jsem sestavila do nize uvedené tabulky, aby odpovidaly hy-

potéze o nezavislosti.

Tabulka 13 Kombinacni tabulka - teoretické cetnosti [viastni zpracovaini]

Cetnost na\_fstev \_ Mira 1 9 3 4 5 %
spokojenosti

méné neZ 1X za mésic 140,1 74,2 31,7 10,1 4,0 260,0
1X za mésic 2451 129,8 55,5 17,6 7,0 455.0
2X za mésic 218,2| 115,6 49,4 15,7 6,2 405,0
1X tydné 153,5 81,3 34,8 11,0 4.4 285,0
Castéji neZ 1x tydné 51,2 27,1 11,6 3,7 15 95,0
poA 808,0| 428,0| 183,0 58,0 23,01 1500,0

Hodnota testového kritéria G je nasledujici:

_ (132-140,1)° N (237 - 245’ .. (6-15)°
© 1401 2451 15

=38,6
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Pocet stupni volnosti v = (5-1)(5-1) = 16. Pti zvolené hladiné vyznamnosti 5 % je kriticka
mez y%o.0s = 26,296. JelikoZ je G > %05, tzn. 38,6 > 26,296, tak hypotéza HO je zamitnuta a
plati alternativni hypotéza, tzn., Ze ¢etnost navstév je zavisld na mife spokojenosti za-

kazniku.

H3: Kritickym mistem spokojenosti manaZera v restauraci je v soucasné dobé

jejich demotivace.

S ohledem na vysledky prizkumu spokojenosti manazerl v restauraci lze povazovat tuto
hypotézu za potvrzenou, jelikoz vSichni manazeti v restauraci jsou v soucasné dobé vice ¢i
méné demotivovani a neni nic, co by pro né bylo tim ,,hnacim motorem* k odvadéni téch
nejlepsich vykontl, protoze vi, ze z toho nic mit nebudou. V ramci provedeného prazkumu
dopadla nejhiife zejména tvrzeni ,, dobre odvedend prdice mi zajistuje jistotu v zaméstndni “
a ,,dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobre vykonam praci*, kdy s nimi nesouhlasilo 6

ze 7 manazeru.. Zaroven na demotivaci manazerti piisobi i nemoznost zvySeni mzdy na pra-

covnim hodnoceni.

11.4 Zavérecné zhodnoceni

Ve vztahu k zakazniktim si myslim, Ze je relativné velmi maly prostor vymyslet néco nového
scilem zvySeni jejich spokojenosti, jelikoz standardy McDonald’s, které plati
pro McOpCové’ i franchisové restaurace stejné, jsou na velmi vysoké urovni, tudiz

Vv projektové Casti opatieni ve vztahu k zdkaznikiim feSeny nejsou.

Z vysledkli zaméstnanecké spokojenosti je vSak na prvni pohled patrné, ze ne vSe v restau-
raci funguje tak, jak ma. Obzvlast’ alarmujici jsou nékteré oblasti spokojenosti managemen-
tu, proto jsem se rozhodla, Ze projektovou ¢ast zaméfim prevazné na zvySeni spokojenosti

managementu v restauraci.

" McOpCo ( McDonald’s Operated Company) — restaurace, které nejsou provozovany na zakladé franchiso-

vé smlouvy, ale jsou provozovéany spole¢nosti McDonald’s CR, spol. s 1. 0.
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12 IMPLEMENTACE PROJEKTU

Projektova Cast této diplomové prace je zaméfena na zvySeni moznosti stimulace manazerti
v restauraci, jelikoz vysledek prizkumu spokojenosti ukazal, Ze v této oblasti jsou vysledky
vice nez alarmujici. Piestoze s mnozstvim a nabidkou benefitli nejsou moc spokojeni ani
zamé&stnanci, dle mého nazoru je prioritni se zaméfit pravé na manazery. Z vlastni zkuSenos-
ti vim, Ze kdyz manazeti jsou v praci spokojeni a jsou vhodné a spravné svym nadtizenym
stimulovani (at’ uz finan¢né ¢i nefinanéng€), odrazi se to na jejich odvedeném vykonu, prace
je bude bavit a ,,strhnou” svym pracovnim nasazenim i ostatni zaméstnance (naptiklad for-
mou dennich soutézi). Tim padem budou spokojenéjsi i zaméstnanci, ktefi budou odvadét
kvalitngjsi vykon nez dosud. Nakonec budou uspokojeni i vlastnici, jelikoZ spokojenost at’

uz zakazniki tak i zaméstnancu je prostfedkem k dosaZeni primarniho cile, pro ktery byla

spole¢nost zaloZena, a to maximalizace trzni hodnoty.

12.1 Cil projektu

Cilem tohoto projektu je navrhnout a zavést vedeni restaurace McDonald’s Olomouc I,
potazmo majitelce firmy Kleiblova, s.r.o a takova opatteni, ktera povedou ke zvyseni spo-

kojenosti vSech zaméstnancti, primarn¢ vSak se zaméfenim na manazery v restauraci.

12.2 Navrhy pro zvySeni spokojenosti manazera

Jak bylo popsano v ptedchozi kapitole, projekt je zaméfeny pievazné na zvySeni spokoje-

nosti manazerd, jejiz vysledky byly, v pfevazné vétsin€, negativni. Na zakladé vysledkt nej-

v\

hate hodnocenych oblasti se zamétim na tyto 3 skupiny:
= pochvala nadfizeného,
= vztahy s nadfizenym a
» benefity a zaméstnanecké vyhody.

Na zakladé toho, ze zaméstnanci a manazeti maji ndrok pouze na slevu (at’ uz ¢astecnou

nebo Uplnou) na jidlo navrhuji v ramci finan¢nich a nefinan¢nich faktora:
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Finanéni faktory:

= zvySeni mezd a

= darek k narozeninam (pro v§echny zaméstnance a manazery).
Nefinan¢ni faktory:

= pochvala za dobte odvedenou praci,

= (cast vedouci restaurace na kurzu ,,Vedeni lidi,

= Kkurzy a Skoleni,

» firemni akce konané 2x do roka (pro vSechny zaméstnance a manazery) a

* benefity a zaméstnanecké vyhody.

Spravnou a vhodnou strukturou poskytovanych zaméstnaneckych vyhod a benefiti doka-
Zeme docilit mj.:

= zvySeni produktivity zaméstnanct,

» snizeni mzdovych nakladd,

= zvySeni angazovanosti a zapojeni pracovnikl a

= snizeni fluktuace zamestnanct.
Pravé posledni zminény bod, fluktuace zaméstnanci je velkym problémem v naSi restaura-
ci. I pfesto tento ukazatel vedeni spole¢nosti nesleduje. V roce 2009 opustilo restauraci 35
zaméstnanct a 3 manazefi. Na jejich pozice museli byt piijati a zauCeni novi zaméstnanci a

manazefi. Primérny pocet zaméstnanct v roce 2009 byl 50 a primérny pocet manazerd.

Dle nize uvedeného vzorce jsem vypocitala miru fluktuace zaméstnanct a manazera za rok

20009.

Mira fluktuace [%] = X rozvdzanych pracovnich pomérii v daném roce / priimérny pocet

zaméstnancii v daném roce * 100
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Tabulka 14 Mira fluktuace za rok 2009 [vlastni zpracovani]

Mira fluktuace (2009) Vypocet Celkem (%0)
Mira fluktuace zaméstnanct 35/50* 100 70
Mira fluktuace manazera 3/7*100 43

Doporucena mira fluktuace je 5-10 % [3]. Jak je z vySe uvedenych vysledkd patrné, tak
hodnoty fluktuace vysoko ptevysuji doporuc¢enou mez. Takto vysoka mira fluktuace sebou

nese naklady na zau¢eni novych pracovniki, které jsou uvedené v nasledujicich tabulkach.

Tabulka 15 Ndklady na zaskoleni 1 zaméstnance [vlastni zpracovani]

Naklady na zaskoleni 1 zaméstnance:

Pocet usekd v restauraci 10
Primérny plat crew trenéra 65 K¢ / hod
Délka tréninku na 1 stanovisti = 1 sména 7,75 hod
Celkové naklady na zauceni 1 nového zamést- 5038 K¢
nance

Tabulka 16 Naklady na zaSkoleni 1 manaZera [vlastni zpracovani]

Néklady na zakladni zaSkoleni 1 manazera:

Typy smén 3

Primérny plat manaZera (v¢. osobniho ohodnoceni): 120 K¢ / hod
Délka tréninku dle typu smén ve dnech 1 den=7,75 hod
Ranni sména 3

Nocni sména 3

Denni sména 4

Celkové naklady na zauceni 1 nového manaZera 9 300 K¢
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Tabulka 17 Celkove naklady na zakoleni zaméstnancii a manazeri [vlastni zpracovani]

Néklady na zaskoleni Celkem
1 zaméstnanec 35 zaméstnancu 1 manazera 3 manazefi (K&
5038 176 330 9 300 27 900 204 230

Piestoze vypodty vychazi z jistého zjednoduseni, je evidentni, Ze trénink nového zaméstnan-
ce znamena pro spole¢nost velké zvySeni mzdovych nakladt. Myslim si, Ze kdyby z této
Castky byla alespon polovina investovana do vyhod a benefitd at’ uz pro zaméstnance, tak i
manazery, celkova uroven spokojenosti vsech zaméstnancti by vzrostla a pocet odchodi by

nemusel byt tak vysoky a nakladny.

12.3 Nakladova analyza
ZvySovéani mezd

V soucasné dobé¢, at’ uz pii odvadéni vyborného vykonu ¢i standardniho se na pracovnim
hodnoceni mzda neptidava. Navrhuji proto tpravu mzdového piedpisu pro management,

kde se vyse pridani platu bude odvijet od dosazené znamky.

Tabulka 18 Zvysovdni mezd na zdakladé pracovniho hodnoceni [viastni zpracovani]

Znamka 4 — vynikajici | 3-vyborné | 2 —standard | 1 — neuspokojive

ZvySeni mzdy o (K¢) 1500 1000 500 0

Darek k narozeninadm

Navrhuji pro kazdého manaZera vénovat k jeho narozenindm poukéazku do obchodniho cen-
tra ¢i poukazky typu Flexi Pass v hodnoté 1000 K¢&. Pro zaméstnance navrhuji stejny typ

poukézky, a to v hodnoté 500 K¢ pro kazdého.
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Tabulka 19 Naklady na poukézky k narozeninam [vlastni zpracovani]

] Naklady na 1 osobu / | Néklady na 7 (resp.50)
Darek
rok osob / rok
Poukéazka pro manazery 1000 7000
Poukézka pro zaméstnance 500 25000
Celkem 32 000

Pochvala nadfizeného, vztahy s nad¥rizenym

Bod ,,dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobre vykondam svou praci* byl manazery
Vv dotaznikovém Setfeni hodnocen viibec nejhtife. S timto bodem souvisi i zpétna vazba ze
strany vedouci restaurace (mj. ve formé pracovnich hodnoceni), kterd se ale manaZerim
témef nedostava. Pfitom je to forma stimulace, kterd nic nestoji a mnohdy potési daleko

vice, nez n¢jaka poukazka ¢i finan¢ni odména.

S tvrzenim ,, Miij nadrizeny dobre jedna s lidmi a ridi je* souhlasil pouze 1 manaZer, zby-
lych 6 tento s timto bodem nesouhlasi. V tomto bodé je zahrnuto i tvrzeni ,,firemni pravidla
a predpisy jsou uplatiiovany spravedlivé a diisledné® s ¢imz souhlasil také jen 1 manazer.
Proto jsem navrhla Skoleni jak pro vedouci restaurace, tak i pro manazery, které bude zame-

fené piedevsim na vedeni lidi a efektivni komunikaci s nimi.
Kurzy a Skoleni

Na internetu je Siroka nabidka kurzd zaméfujicich se na rtizné oblasti. Vzhledem k nemoz-
nosti opakovani internich kurzi v ramci McDonald’s jsem vybrala kurz ,,Vedeni lidi* [24],
ktery organizuje spole¢nost Tutor, spol. s r. 0. Tohoto kurzu by se zacastnila vedouci re-

staurace.
Termin: 27 — 28. 5. 2010
Obsah Skoleni:
1. Komunikace horizontalni a vertikalni.
2. Osoba manazera, komunikac¢ni techniky manaZzera.

3. Techniky zpétné vazby (pozitivni usmérnovani, pochvala, pokarani).
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4. Systém v organizaci.

5. Rizeni — Gkoly manaZera (planovani, organizovani, vedeni, kontrola).

6. Role vedouciho.

7. Zpusoby zadavani ukoli.

8. Jak byt dobrym vedoucim (tymova komunikace v praxi).

9. Stanovovani cila.

10. Delegovani.

11. Koucink.

12. Sebemotivace a motivace.

Cena kurzu / 1 osoba:

5499 K¢ (bez DPH 20%)

Tabulka 20 Naklady na kurz "Vedeni lidi" [vlastni zpracovani]

Typ kurzu Cena bez DPH (K<) Cena s DPH 20% (K¢)
Vedeni lidi 5499 6 599
Firemni akce

Firemni akce by se konaly 2x do roka a byly by urcené pro vSechny zaméstnance

Vv restauraci. Mohlo by se jednat naptiklad o vano¢ni vecirek ¢i n€jakou kulturni akci, napf.

velmi oblibeny je u vétSiny zaméstnancii bowling. Rozpocet na kazdého zaméstnance navr-

huji 600 K¢ (zahrnujici naklady nejen na obCerstveni, ale i naklady napf. na bowlingové

drahy, atd.). Naklady jsou kalkulovany na souéasny stav zaméstnancu (k 1. 4. 2010),

tzn. 50 zaméstnancd a 7 manazera v restauraci.

Tabulka 21 Néaklady na firemni akce [vlastni zpracovéni]

Ak Néklady na 1 Néklady na 57 | Néklady celkem
ce

osobu (K¢) / rok | osob (K¢€) / rok (K?&) / rok
Vanocni veéirek, bowling 600 * 2 57 * 600 * 2 68 400
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Benefity a zaméstnanecké vyhody

V soucasné dobé¢ jsou zaméstnanciim poskytovany slevy na jidlo, a to ve vysi 50% pro za-
méstnance a 100% pro manazery. Jiné vyhody, které by byly zaméstnancim poskytovany,

neexistuji.
= Prispévek na navstévu sportovnich zarizeni

Prispévek na navstévu sportovniho zatizeni (napt. bazén, fitness, squash, atd.) navrhuji
ve vysi 100 K& mési¢né na 1 manazera, tzn. 1200 K¢ na 1 manazera ro¢né, tzn. 8 400 K¢ na

vSechny manazery za rok.

Tabulka 22 Naklady na navstévu sportovnich zarizeni [vlastni zpracovani]

Prispévek Vypocet Cena (K¢ / rok)

Sportovni zafizeni 7*100* 12 8 400

= Prispévek na masizZe a rehabilitace

Tato forma ptispévku by byla poskytovana Ctvrtletné, a to opét ve vysi 100 K¢ na 1 mana-

zera.

Tabulka 23 Naklady na masaze a rehabilitace [vlastni zpracovani]

Prispévek Vypocet Cena (K¢ / rok)

Maséaze a rehabilitace 7*100*4 2 800

= Listky do kina

Listky do kina by byly poskytovany manazerim mésicné s tim, Zze kazdy manazer by m¢l

moznost vybrat si 2 listky na film dle vlastniho vybéru. Primérna cena 1 listku je 90 K¢&.
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Tabulka 24 Naklady na listky do kina [vlastni zpracovani]

Prispévek Vypocet Cena (K¢ / rok)

Kino 7*90*12*2 15120

= Tyden dovolené navic

Jednim z nejvyhodnéjSich typti benefitd je tyden dovolené navic [13]. Vzhledem k tomu, Ze
na tento benefit by méli narok pouze zaméstnanci pracujici na plny tvazek, bude se to tykat
pouze 4 z nich. Pramérnou vysi ndhrady mzdy pro vypocet nakladt na dovolenou jsem sta-
novila 120 K¢ / hod. Délka pracovni doby je 7,75 hodin (bez ptestavky) a pocet dnil je
5. Pro zbylé manaZery pracujicich na ¢aste¢ny tvazek navrhuji jednorazovy ptispévek

na dovolenou ve vysi 2 500 K¢.

Tabulka 25 Naklady na ndhradu mzdy [vlastni zpracovani]

Prispévek Vypocet ndhrady mzdy Cena (K¢ / rok)

Tyden dovolené navic 4*5*775*120 18 600

Bonus pro manaZery zamést-

nanych na zakladé DPC® 3* 2500 7 500

Celkem 26 100

* Poukazky do lékarny na niakup vitamini
Dalsi z forem zaméstnaneckych vyhod je jednorazova poukazka do Iékarny na nakup napii-
klad vitaminu ¢i jinych dopliikii stravy posilujici imunitni systém. VySe ro¢niho pfispévku na

1 manazera by ¢inila 500 K¢.

8 DPC - dohoda o pracovni &innosti (Zakon & 262/2006 Sb., &st III. - dohody o pracich konanych mimo

pracovni pomér, § 76)
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Tabulka 26 Naklady na vitaminy a doplikii stravy [viastni zpracovani]

Poukézka Naklady na 1 osobu / rok | Néklady na 7 osob / rok

Lékarna 500 3500

= Prispévek na Vanoce

Pii spInéni stanovenych roc¢nich cili by méli manaZeti ndrok na mimotadny bonus ve formé

ptispévku na Vanoce, a to ve vysi 10.000 K¢ na osobu.

Tabulka 27 Naklady na mimoradny vanocni bonus [vilastni zpracovaini]

Prispévek Néklady na 1 osobu / rok | Naklady na 7 osob / rok

Vanoéni bonus 10 000 70 000

12.4 Vybér optimalni varianty

Pro docileni kyZeného ucinku ze zavedeni zaméstnaneckych benefitti, coz je primarné zvy-
Seni spokojenosti manazert, je tfeba zajistit to, aby navrzena opatfeni uspokojila potieby
vSech manazeri. Proto byli manazefi v restauraci dotazani, které z vySe uvedenych benefitt
by preferovali. Celkovy pocet navrzenych benefitii pro manazery byl 6. Jednotlivé nabizené
benefity méli moznost ohodnotit na Skéle od 1 (nejvice preferované) do 6 (nejméné prefero-
vané). Zavadét se poté budou prvni 4 nejlépe hodnocené varianty. Vysledky jsou uvedené

V nize uvedené tabulce.
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Tabulka 28 Vyber optimalni varianty [viastni zpracovani]

Manazeri
Benefity / manazeri Pramér
3 14 |5
Ptispévek na navstévu sportovniho zati- als 2,9
zeni
Prispévek na masaze a rehabilitace 4 15|6 4.1
Listky do kina 5|64 53
Tyden dovolené navic (resp. prispévek 3|23 2,0
na dovolenou)
Poukazky do lekarny 613]|5 50
Ptispévek na Vanoce 2111 1,7

Z vysledkli vyplyva, Ze manazeii nejlépe hodnotili tyto varianty benefitl, které budou

Vv restauraci zavedeny:

= piispévek na Vanoce,

= piispévek na navstévu sportovniho zatizeni a

= piispévek na masdze a rehabilitace.

Poukazky do lékarny a listky do kina, kviili malému zajmu manazeri zavedené nebudou.

12.5 Zavadéni zaméstnaneckych vyhod

tyden dovolené navic (resp. ptispévek na dovolenou),

VySe uvedené benefity, které si manazeti zvolili, by firma zavadéla postupné na zakladé

jejiho uvazeni. Je jisté, ze nékteré vyhody budou pusobit dlouhodobé, jiné naopak kratko-

dobé. Proto je takeé vhodné délat zmény ¢i obméniovat nabidku poskytovanych benefitd. Tim

dojde k udrZeni zajmu manazerti o nabizené benefity a tim padem i uspokojeni jejich potieb.

Novy stimul ze strany zaméstnavatele zpocatku vzbuzuje rostouci zdjem, ktery ovsem

S postupem casu slabne, az zanikne Upln¢.
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Realizace vSech navrhnutych zaméstnaneckych benefit a vyhod soucasné by bylo velmi
nehospodarné a neefektivni. Zaroven néktera opatieni je mozné zavést v pomérné kratké
dobg, ale jiné za¢nou platit az v druhé poloving tohoto roku (napf. Gprava mzdového pred-
pisu pro zvySovani mezd na pracovnim hodnoceni ¢i piispévek na Vanoce). Proto je daleko
vhodngjsi zavadéni jednotlivych benefitti s Casovym odstupem. Délka etapy je velmi tézko
naplanovatelnd, jak jiz bylo zminéno, nékteré z benefiti mohou pusobit dlouhodobé, jiné

naopak kratkodobg.

Tabulka 29 Ndklady na zvolené benefity a opatreni [viastni zpracovaini]

Zavedena opatieni a benefity Ro¢ni naklady
(K9
. etapa: Utast na kurzu ,,Vedeni lidi* 6 599
Pochvala nadtizeného, mezilidské vztahy 0
. etapa: Dérek k narozenindm 32 000
Firemni akce 68 400
Piispévek na navstévu sportovniho zatizeni 8 400
Tyden dovolené navic / ptispévek na dovole- 26 100
nou
Piispévek na masaze a rehabilitace 2 800
I11. etapa: Uprava mzdového piedpisu 21 000
Celkem 165 299
IV. etapa: Ptispévek na Vanoce 70 000
Celkem 235299
(v p¥ipadé splnéni ro¢nich
cili restaurace)

Jak vyplyva z vyse uvedené tabulky, tak ro¢ni naklady vzrostou téméf o 166 tis. K¢, resp. o
236 tis. K¢ v ptipadé splnéni ro¢nich cilli restaurace pti vyplaceni piispévku na Vanoce.
Tato castka je maximalni mozna pfi zachovani téchto typl benefitti a navrzenych opatieni,
jelikoz narok na ptispévek na Vanoce vznikne pouze za piedpokladu splnéni stanovenych
cild a naklady spojené s upravou mzdového piedpisu kalkuluji s tim, Ze vSichni manazefi
budou mit na obou pracovnich hodnocenich béhem roku znamku 4, coZ znamena zvyseni

mzdy o 1500 K¢.

s v

V piipadé zavedeni téchto opatieni a benefiti se zvySi spokojenost nejen manazeru, ale i
zaméstnanct v restauraci. Proto ptedpokladam, Ze mira fluktuace diky témto opatfenim

klesne min. na polovinu, coZ by znamenalo sniZzeni nakladi spojenych s niborem zamést-
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nancl a manazerd zZ ptivodnich 204 tis. K¢ (za rok 2009) na 102 tis. K&. Zaroven je tieba
brat v Gvahu, Ze zvySeni spokojenosti zaméstnancli a manazeru se pozitivné odrazi na spo-
kojenosti zakaznikt, coz v kone¢ném dusledku povede ke zvySeni celkové vykonnosti pod-

niku.

12.6 Rizikovéa analyza

I ten nejlepsi navrh ¢i projekt nepfedstavuje cestu k tspéchu, pokud je Spatné aplikovany
nebo nastaveny. S kazdym novym navrhem vzdy ptichazi i urcité riziko, které pii Spatné
aplikaci mize ohrozit nejen projekt, ale i firmu samotnou. Nedilnou souc¢ésti kazdého pro-
jektu se proto stava rizikova analyza, ktera by méla vymezit rizika plynouci ze zavadéni

projektu a navrhnout opatieni, aby byla rizika odstranéna, resp. eliminovana.

12.6.1 Identifikace rizik

Jednim z hlavnich krokut rizikové analyzy je vymezeni v§ech moznych rizik, kterd mohou
projekt postihnout. Rizika je nutné posuzovat jak z pohledu uvniti firmy (napf. fluktuace
zaméstnanctl, zvySeni mzdovych nakladl atd.), tak i rizika, ktera firma ovlivnit nemtize

(napf. zména zakont, inflace, dostupnost pracovni sily, atd.)
Lidske riziko
*  Fluktuace zaméstnanci — zaméstnanci mohou odchazet z divodu at’ uz jejich de-

motivace, nemoZnosti kariérniho postupu nebo pokud i ptes jejich vyborné vysledky

nedojde ke zvy3eni mzdy.

» Chovani vedouci restaurace k ostatnim manazerum / zaméstnancim — i ptes ab-
solvovani kurzu ,,Vedeni lidi“ je moznost pouze kratkodobé zmény v jejim chovani a

komunikaci s ostatnimi a hrozi ,,ndvrat k ptivodnimu*.
Finan¢ni riziko
» Narist nakladd diky zavedenym benefitim

= Politicka a ekonomicka situace — zptisobeno napf. riistem inflace, zménou zakont

(napt. zdkona o DPH, DPPO atd.) v neprospéch spole¢nosti, atd.
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Personalni riziko

*  Omezeni po¢tu zaméstnanci obsazovanych na smény - z divodt zvyseni jak na-
kladt na mzdy (v ptipadé zvySeni mezd pii pracovnim hodnoceni), tak i na zavedené

zaméstnanecké vyhody.
Projekéni riziko
= Nespokojenost zaméstnanci se zavedenymi zménami

= Pfi pusobeni finan¢nich rizik omezeni poctu zavedenych benefiti

12.6.2 Eliminace vzniku rizik

Tato podkapitola je zaméfena pouze na rizika, kterda mohou vzniknout uvniti restaurace,
jelikoz pouze tyto jsou ovlivnitelna na rozdil od rizik vnéjSich, jejichz vznik ovlivnit mozné

nent.
1. Lidské riziko

Fluktuace — pravidelné a vcasné prezentovani pracovniho hodnoceni, funkéni mzdovy
ptedpis, ve kterém je mj. zahrnutd i moznd Uprava mzdy, zjiStovani potieb manazeri
a zaméstnancii (napf. obména benefitll), pravidelny prizkum spokojenosti zaméstnancti

a manazeru (napf. 1x ro¢né) a nasledné urcéeni oblasti na které je tiecba se zaméfit.

Chovani vedouci — pravidelna zpétna vazba od jejiho nadfizeného na zaklad¢ vymezenych
hodnoticich kritérii (jako podklady mohou slouzit i vysledky zaméstnanecké spokojenosti,
kde oblast ,,vztahy s nadiizenym*“ by méla byt v dotaznicich zahrnuta, obdobné jako napii-
klad v dotaznicich pouzitych v této DP). V piipadé ,navratu k pivodnimu* nové Skoleni

nebo jeji odvolani.
2. Finanéni riziko

Narust naklada diky zavedenym benefitim — analyza miry fluktuace (zda zavedena opat-
feni se projevila na jejim snizeni), trzeb, pravidelny prizkum spokojenosti zaméstnanct a
manazeru a nasledné zjisténi, co spole¢nosti implementovana opatieni a benefity prinesly.
Paklize vysledky nebudou odpovidajici, je tfeba na zaklad¢ prizkumu opét vymezit kriticka

mista a navrhnout a zavést nova opatteni.
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3. Projektove riziko

Nespokojenost zaméstnanci se zavedenymi zménami — vzhledem Kk pouziti vybéru opti-
malnich variant z navrZzenych zaméstnaneckych benefitli je tento bod nepravdépodobny.
Piesto, v momenté jeho vyskytu je mozné provést vybér optimalni varianty znovu a na za-

klad¢ vysledkli pocet a typ poskytovanych benefitti obmenit.

Omezeni poskytovanych benefitii — mize k tomu dojit diky narastu naklada diky zavede-

nym benefitim (pfedtim je tfeba si zanalyzovat situaci, co mi implementace projektu prines-

1a)

S riziky se miizeme setkat u vSech typa projektii, a to bez ohledu na jejich zaméfeni ¢i veli-
kost. Préce s rizikem je proto nutnym a nezbytnym piedpokladem uspéchu kazdého projek-

tu.
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ZAVER

Diplomova préce se zabyvala tématem hodnoceni a nasledného zvySovani spokojenosti za-
kazniki a zaméstnancu v restauraci McDonald’s Olomouc I, kterou provozuje na zakladé
franchisové smlouvy spole¢nost Kleiblova, spol. s r. 0. Cilem této prace bylo na zékladé
analyz soucasného stavu spokojenosti zakaznikd a zaméstnancli navrhnout a implementovat
takova opatteni, kterd povedou pravé ke zvyseni jejich spokojenosti, tim padem i ke zvy3Seni

vykonnosti podniku.

V teoretické Casti jsem shrnula teoretické poznatky tykajici se prevazné vykonnosti podniku
a jejiho méteni a také spokojenosti zakaznikii a zaméstnancu, jelikoz pravé jejich spokoje-
nost je klicovym faktorem, ktera uréuje vykonnost podniku. Na zakladé ziskanych teoretic-
kych poznatki byla v praktické ¢asti provedena analyza souc¢asného stavu spokojenosti z&-
kazniki a zaméstnanci prostiednictvim dotaznikového Setieni, ktery probihal v restauraci
b&hem biezna, resp. dubna tohoto roku. Uplné a spravné vyplnénych dotaznikt bylo vybra-
no 300 od zakaznikl a 48 od vSech zaméstnancti (z toho bylo 41 od fadovych zaméstnancii
a 7 od manaZert v restauraci). Z vysledkt prizkumu spokojenosti zakazniki vyplyva, Ze
obecné se sluzbami spokojeni jsou, coz dokladaji jak vysledky prizkumu, tak i kazdoro¢ni
rast trzeb a pocet obslouzenych zakaznikd. Z vysledk zaméstnanecké spokojenosti bylo
vSak na prvni pohled patrné, Ze ne vSe v restauraci funguje tak, jak by mélo. Obzvlast’ alar-
mujici byly nékteré oblasti spokojenosti manazerd, proto byla ndvrhova ¢ast projektu zame-

fena pfevazné na zvySeni spokojenosti manazeru.

Manazeti méli moznost provést vybér optimalnich variant, kdy si ze 6 celkoveé nabizenych

benefitt mohli vybrat 4 z nich, které by nejlépe uspokojili jejich potieby.

Vysledky dotaznikovych Setfeni spokojenosti zakaznikli a zaméstnancti byly pfedany vedeni
spolecnosti ke schvaleni a znich vyplyvajici ndvrhy a opatfeni, které jsem se rozhodla

Vv restauraci implementovat.

Zaroven je tfeba mit na paméti, ze je nutné po urcité dob¢é zopakovat prizkumy spokoje-
nosti, zejména zameéstnancl a manazery, aby se zjistilo, zda zavedena opatfeni a zamestna-
necké vyhody splnily sviij hlavni uéel, a to zvySeni vykonnosti podniku. Jednim z kli¢u
ke zvySovani vykonnosti podniku je totiz spokojeny zaméstnanec, jelikoz pravé on vytvari

dobré jméno firmy.
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Z vlastni zkuSenosti manaZera v restauraci vim, Zze kdyZ jsou manazefi v praci spokojeni a
jsou vhodné a spravné svym nadiizenym stimulovani (at’ uz finan¢né ¢i nefinanéné), odrazi
se to na jejich odvedeném vykonu, prace je bude bavit a ,,strhnou” svym pracovnim nasaze-
nim 1 ostatni zaméstnance (naptiklad formou dennich soutézi). Tim padem budou spokoje-
néjsi i zaméstnanci, ktefi budou odvadét kvalitnéj$i vykon nez dosud, coz se projevi i na
zvyseni spokojenosti zakaznikidi. Nakonec budou uspokojeni i vlastnici, jelikoz spokojenost
at’ uz zékazniku tak i zaméstnancti je klicovym faktorem pro zvySovani vykonnosti podniku,

resp. maximalizace trzni hodnoty.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK — SPOKOJENOST ZAKAZNIKU
VéaZeni respondenti,

Jsem studentka 5. roc¢niku Fakulty managementu a ekonomiky Univerzity TomdSe Bati ve Zliné a predkla-
dam Vam dotaznik, jehoZ otazky se tykaji spokojenosti zakaznikii spole¢nosti Mcdonald’s. Timto bych Vas
chtéla pozadat, zda-li byste byli tak laskavi a obétovali nékolik malo minut na zodpovézeni nize uvedenych
otazek.

(U kaZdé otazky muZete zaSkrtnout vidy jen jednu odpovéd’.)

VeSkeré Gdaje, které uvedete u nasledujicich jedenéacti otazek, budou zpracovany anonymné a budou slou-
Zit vyhradné pro ucely zpracovani diplomové préace.

Timto Vam predem srdecne dekuji za cas, ktery vénujete tomuto dotazniku.

Bc. Michaela Spackova

1. Oznacte prosim kritéria, ktera byla rozhodujici pro Va$ nakup u McDonald’s?
[ cena

[ kvalita
L] pomér ceny a kvality

] jina kritéria (uved’te)

2. Pfinavstéveé McDonald's preferuji?
L restauraci

O McDrive

3. Pfi navstéve dostanu vzdy kompletni objednavku:
0 Ano

] Ne

4. Mate né&jaky oblibeny vyrobek od McDonald’s?

0 Ano
[J Ne
5. V pripadg, ze jste predchozi otazku zodpovédéli kladné, o jaky vyrobek se jedna? (oznacte pouze jeden
vyrobek)
L] BigMac [ McRoyal
1 Hranolky 0 Zmrzlina
L] Dezerty O Kéavy
OJ Chicken Roll L1 McChicken
L1 Cheesburger 0] FishMac

L1 McCountry [ jiné



6. Jste spokojeni s nabidkou produktd, které McDonals nabizi?
1 Ano, jsem spokojen/a.

[ Ne, v nabidce McDonald’s mi chybi (uved'te)

7. Jak casto navstévujete McDonald's?
L navstévuji méng, nez 1x za mésic
[ 1x za mésic
[ 2x za mésic

U 1x tydné

U navstévuji Castéji nez 1x tydné

8. Jak hodnotite Vasi navstévu v restauraci Mcdonald’s na Skale od 1 (vyborné) do 5 (neuspokojivé)?
1 2 3 4 5

obsluha o o o o o
rychlost pfipravy 0o 0o o o d
jidlo 0 o o o o
Cistota 0 o o o o
hodnota za penize 0o 0o o o d

Pokud jste s Vasi navstévou nebyli spokojeni, prosim, uved'te dtivod

9. Jste:
O muz

[ Zena

10. Vas vék je v rozmezi:
[ 14 let a méné

1 15-20 let
[121-30 let
[131-40 let
[141-50 let
151 let a vice

11. Vase nejvyssi dosazené vzdélani:
0azs
0 soS
[ SS (s maturitou)
ovs



PRILOHA P II: DOTAZNIK — SPOKOJENOST ZAMESTNANCU

Zcela . Spise Spise . Zcela
. Nespokojen . y Spokojen N
nespokojen nespokojen | spokojen spokojen
1. | Jak jste celkové spokojen se zaméstnanim u McDonald’s? O O O O O O
Je
Je mnohem ” Je trochu | Je trochu -
s Je horsi e o Je lepsi | mnohem
horsi horsi lepsi P
lepsi
2 Jak posuzuji McDonald’s jako misto k préci ve srovnani s jinymi spolec- - - - - - -
" | nostmi, ve kterych bych mohl pracovat?
Zcela Nesouhla- Spise Spise Souhla- Zcela
nesouhla- . nesouhla- | souhla- . souhla-
. sim . . sim .
sim sim sim sim
3. | NaSe restaurace je piijemné a bezpecné pracoviste. O0 O0 O0 O0 O0 O0
4. | V nasi restauraci je dobra pracovni atmosféra. 0 0 0 0 0 0
5 U McDonald's jsou povySovani ti zaméstnanci, ktefi pfispivaji nejvice k - - - - - -
| tspéchu restaurace.
6. | McDonald's si dokaze udrzet své nejlepsi zaméstnance. 0 0 0 0 0 0
7 Je se mnou jednano diistojné a jsem respektovan bez ohledu na vek, - - - - - -
. pohlavi, etnickou skupinu, sexualni orientaci, viru a podobng.
8. | V restauraci se citim jako zaméstnanec dilezity. O O O O O O
9. | Makazdodenni prace mé bavi. O O O O O O
10 Moje prace mé motivuje k tomu, abych naplno vyuzival své znalosti a - - - - - -
" | schopnosti.
11. | Dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobfe vykondm praci. O O O O O O
12. | Dobie odvedena prace mi zajistuje jistotu v zamestnani. O O O O O O
13 Moje prace mi umoziiuje udrzet rovnovahu mezi praci a osobnim zivo- - - - - - -
T | tem.
14. | Stres spojeny s vykonem mé prace je piimeieny. O O O O O O
15. | Mam dostatek informaci, abych mohl dobie vykonavat svoji praci. O O O O O O
16. | Jsem spokojeny s moznostmi kariérniho postupu v McDonald's. 0 0 0 0 0 0
17 Pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy véas dle planu, alespon 2x - - - - - -
" | roéng (PU), 1x roéng (CU).
18 Béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu informace, které mi poma- - - - - - -
" | haji zlepSovat mij pracovni vykon.
19. | Moje mzda odpovida mému piinosu McDonald’s. O O O O O O
20 Benefity a zaméstnanecké vyhody, na které mam narok, odpovidaji mym - - - - - -
" | potiebam (slevy na jidlo, motivaéni akee,...).
21 Pocet zaméstnancti planovanych na smény obvykle odpovida potfebam - - - - - -
" | restaurace.
22. | S rozpisem smén jsem seznamen alespoii tyden pfedem. O O O O O O
23. | V3echny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplacené. 0 0 0 0 0 0
24. | Mame jasné stanovené firemni procesy, postupy a pravidla. O O O O O O
25. | Firemni pravidla a pfedpisy jsou uplatiiovany spravedlivé a dusledné. O O O O O O
26. | Dokazu si piedstavit, ze u McDonald’s budu pracovat jesté za tii roky. 0 0 0 0 0 0
27. | Vé&tim, ze na zakladg tohoto priizkumu budou piijata konkrétni opatieni. 0 0 0 0 0 0




Manazefi v nasi restauraci jdou svou odvedenou praci piikladem. O O O O O O
Mezi manazery a zaméstnanci funguje dobra komunikace. O O O O 0 0
Manazefi restaurace vénuji pozornost napadiim a nazorim zaméstnanci. 0 0 0 0 0 0
Manazefi v nasi restauraci podporuji vhodny styl vedeni lidi. 0 0 0 0 0 0
Manazefi motivuji zaméstnance k vysokym pracovnim vykontm. 0 0 0 0 0 0
Manazefi davaji jasné a presné ukoly. 0 0 0 0 0 O
Manazefi v nasi restauraci si vazi vSech svych zaméstnanci stejng. O O O O O O
Velic & is is Velic
elce Spatnou vSp > SEE Dobrou elice
Spatnou Spatnou dobrou dobrou
35, Jakou préci E:el!(ove Y}:lfonava_]l zameéstnanci této restaurace pro docileni O O O O O O
spokojenosti zékaznika?
U McDonald’s pracuji: Pracuji na:
Méné nez 6 mésict O a
6 az 12 mésich 0 plny Gvazek (PU) - 38,75 hod / tydné (pracovni smlouva)
laz5let 0
5a7 10 let O O
O

Vice nez 10 let

Prosim, odpovézte nékolika slovy na nésledujici otazky:

Co se Vam libi na praci u McDonald’s?

Co si myslite, ze by méla tato restaurace udélat pro udrzeni svych nejlep-
§ich zaméstnancu?

&asteeny uvazek (CU) - brigada (dohoda o pracovni ¢innosti)




PRILOHA P 111: DOTAZNIK - SPOKOJENOST MANAZERU

Zcela . Spise Spise . Zcela
. Nespokojen . y Spokojen .
nespokojen nespokojen | spokojen spokojen
1. | Jak jste celkové spokojen se zaméstnanim u McDonald’s? O O O O O O
Je
Je mnohem ” Je trochu | Je trochu -
o Je horsi o o Je lepsi | mnohem
horsi horsi lepsi o
lepsi
Jak posuzuji McDonald’s jako misto k préci ve srovnani s jinymi spolec¢- - - - - - -
2. . .
nostmi, ve kterych bych mohl pracovat?
Zcela Nesouhla- Spise Spise Souhla- Zcela
nesouhla- . nesouhla- souhla- . souhla-
. sim . . sim .
sim sim sim sim
3. | NaSe restaurace je piijemné a bezpecné pracoviste. O O O O O O
4. | V nasi restauraci je dobra pracovni atmosféra. 0 0 0 0 0 0
5 U McDonald's jsou povySovani ti zaméstnanci, kteii pfispivaji nejvice k - - - - - -
| tspéchu restaurace.
6. | McDonald's si dokaze udrzet své nejlepsi zaméstnance. 0 0 0 0 0 0
7 Je se mnou jednano duistojné a jsem respektovan bez ohledu na vek, pohlavi, - - - - - -
| etnickou skupinu, sexudlni orientaci, viru a podobné.
8. | V restauraci se citim jako zaméstnanec dulezity. 0 0 0 0 0 0
9. | Makazdodenni prace mé bavi. O O O O O O
10 Moje prace mé motivuje k tomu, abych naplno vyuzival své znalosti a - - - - - -
" | schopnosti.
11. | Dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobfe vykonam praci. 0 0 0 0 0 0
12. | Dobie odvedena prace mi zajistuje jistotu v zamestnani. O O O O O O
13. | Moje prace mi umoziiuje udrzet rovnovahu mezi praci a osobnim zivotem. 0 0 0 0 0 0
14. | Stres spojeny s vykonem mé préce je pfiméieny. O O O O O O
15. | Mam dostatek informaci, abych mohl dobife vykonavat svoji praci. O O O O O O
16. | Jsem spokojeny s moznostmi kariérniho postupu v McDonald's. 0 0 0 0 0 0
17 Pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy véas dle planu, alespon 2x roéné - - - - - -
* | (PU), 1x roéné (CU).
18 Béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu informace, které mi poméahaji - - - - - -
" | zlepSovat muj pracovni vykon.
19. | Moje mzda odpovida mému piinosu McDonald’s. O O O O O O
20 Benefity a zaméstnanecké vyhody, na které mam nérok, odpovidaji mym - - - - - -
" | potfebam (slevy na jidlo, motivaéni akee,...).
21 Pocet zaméstnancti planovanych na smény obvykle odpovida potfebam - - - - - -
" | restaurace.
22. | S rozpisem smén jsem seznamen alespoii tyden predem. 0 0 0 0 0 0
23. | V3echny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplacené. 0 0 0 0 0 0
24. | Mame jasné stanovené firemni procesy, postupy a pravidla. O O O O O O
25. | Firemni pravidla a pfedpisy jsou uplatiiovany spravedlivé a disledné. O O O O O O




26. | Dokazu si piedstavit, Zze u McDonald’s budu pracovat jesté za tii roky. O O O O O O
27. | Véfim, ze na zakladé tohoto priizkumu budou piijata konkrétni opatieni. 0 0 0 0 0 0
28. | Muj nadfizeny dobie jedna s lidmi a fidi je O O O O 0 0
29. | Manazefi spole¢né pracuji na dosazeni stanovenych cilii restaurace. 0 0 0 0 0 0
30. Mém jasné stalnovene cile a ukoly, kterych mam ve svéfené oblasti fizeni O O O O O O

restaurace dosahnout.
3L Prav1de'1ne dostavam zpevtn'ou vazbu na svou praci ve svéfené oblasti od O O O O O O

vedouci restaurace (1xmésic).
32. | Mnozstvi prace, které se ode mé oekava, je primétené. O O O O O 0
33. | Manazeti se k sobé navzajem chovaji s tictou a divérou. O O O O O 0
34. | Pravidelné probihaji manazerské meetingy. 0 0 0 0 O O

Velice & Spise Spise Velice
Spatnou Spatnou Spatnou dobrou Dobrou dobrou

35, Jakou préci f:el!(ove Y}:lfonava_]l zaméstnanci této restaurace pro docileni 0 0 0 0 0 0

spokojenosti zékaznika?

U McDonald’s pracuji: Pracuji na:

Méné nez 6 mésicti O a

6 az 12 mésicu O plny avazek (PU) - 38,75 hod / tydné (pracovni smlouva)

laz5let 0

5az 10 let 0 0

Vice nez 10 let O &asteeny uvazek (CU) - brigdda (dohoda o pracovni ¢innosti)

Prosim, odpovézte nékolika slovy na nasledujici otazky:

Co se Vam libi na praci u McDonald’s?

O

Co si myslite, Ze by méla tato restaurace udélat pro udrzeni svych nejlepSich
zaméstnancyi?




PRILOHA P IV: ZDROJOVE TABULKY - SPOKOJENOST
ZAKAZNIKU

Tabulka €. 1: Kritéria rozhodujici pro nakup u McDonald’s

Faktory Absolutni ¢etnost odpovédi
cena 14
kvalita 90
pomér ceny a kvality 94
jina kritéria (uved’te) 102

Tabulka ¢. 2: Oblibenost vyrobktt McDonald"s

Vyrobek Absolutni ¢etnosti odpovédi
BigMac 32
McChicken 11
Cheesburger 44
FishMac 3
McCountry 11
ChickenRoll 13
McRoyal 4
Hranolky 39
Zmrzlina 40
Dezerty 5
Kéavy 28
jiné 25

Tabulka &. 3: Cetnost navstév

Pocet navstév Absolutni ¢etnosti odpovédi
navstévuji méné, nez 1x

za mésic 52
1x za mésic 91
2x za mésic 81
1x tydné 57
navstévuji castéji, nez 1x

tydné 19
Celkem 300




Tabulka €. 4: Absolutni ¢etnosti odpovédi hodnoticich spokojenost s navstévou restaurace

Faktor Absolutni ¢etnosti
1 2 3 4 5
obsluha 196 70 28 4 2
rychlost pfipravy 172 96 28 3 1
jidlo 204 68 19 8 1
Cistota 186 85 22 5 2
hodnota za penize 50 109 86 39 16

Tabulka ¢. 5: Primérné hodnoty vyjadfujici spokojenost s navstévou restaurace

Piepocdet na Skalu « . | Primérna
Faktor 1 2 b 3 4 5 Soutet hodnota
obsluha 196 | 140 84 16 | 10 446 1,49
rychlost pfipravy 172 192 84 12 5 465 1,55
jidlo 204 | 136 57 32 5 434 1,45
Cistota 186 | 170 66 20 |10 452 1,51
hodnota za penize 50 218 258 156 | 80 762 2,54




PRILOHA P V: ZDROJOVE TABULKY - SPOKOJENOST ZAMESTNANCU

SPOKOJENOST
ZAMESTNANCU

CELKOVA SPOKOJENOST

Jak jste celkové spokojen se zaméstnanim u McDo-
nald’s?

SROVNANI S OSTATNIMI SPOLECNOSTMI

Jak posuzuji McDonald’s jako misto k praci ve
2. | srovnani s jinymi spole¢nostmi, ve kterych bych mohl
pracovat?

%

pYeli}

%

CELKEM

%

YPU

%

pYeli}

%

CELKEM

%

33%

%

19%

%

10

CELKEM

24%

%

10

YPU

67%

%

21

pYeli}

81%

%

31

CELKEM

76%

%

27%

31%

12

CELKEM

29%

11

73%

18

69%

29

CELKEM

71%

3. | Nase restaurace je piijemné a bezpe¢né pracoviste. 6 11 40% 7 27% 13 32% 9 60% 19 73% 28 68%

4. | V nadi restauraci je dobra pracovni atmosféra. 11 10 27% 2 8% 6 15% 11 73% 24 92% 35 85%
Je se mnou jednano distojné a jsem respektovan bez

7. | ohledu na v&k, pohlavi, etnickou skupinu, sexudlni 8 12 33% 0 0% 5 12% 10 67% 26 | 100% 36 88%
orientaci, viru a podobné.

8. | V restauraci se citim jako zaméstnanec dulezity. 10 5 33% 9 35% 14 34% 10 67% 17 65% 27 66%

9. | Ma kazdodenni prace mé bavi. 7 8 20% 7 27% 10 24% 12 80% 19 73% 31 76%




Moje prace mé motivuje k tomu, abych naplno

10. o . R X 5 10 4 8 1 7 47% 13 50% 20
vyuZival své znalosti a schopnosti.

11, Dostar{e se mi uznini a pochvaly, kdyz dobie 1 5 11 5 3 4 27% 7 27% 1
vykonam préci.

12. nD;nbire odvedena prace mi zajist'uje jistotu v zamést- 1 3 10 10 3 3 20% 3 129% 6

13, MOJ? prace mi umozituje udrzet rovnovahu mezi 5 8 7 4 2 5 20% 13 50% 19
praci a osobnim Zivotem.

14. | Stres spojeny s vykonem m¢é prace je pfiméfeny. 2 5 12 7 5 33% 7 27% 12

19. | Moje mzda odpovidda mému pfinosu McDonald’s. 7 9 8 4 1 13 87% 13 50% 26
Benefity a zam&stnanecké vyhody, na které mam

20. | narok, odpovidaji mym potfebam (slevy na jidlo, 10 3 10 5 2 13 87% 9 35% 22
motivaéni akee,...).
PROFESNI ROZVOJ

15, Méam d_qstatyel_( informaci, abych mohl dobfe vykoné- 1 5 14 5 2 13% 1 4% 3
vat svoji préci.

16. Jsem spok(?Jeny s moznostmi kariérniho postupu v 1 3 9 9 4 3 20% 4 15% 7
McDonald's.
Pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy veas dle o o

1. planu, alespoii 2x roén& (PU), 1x roéng (CU). 4 o 5 4 2 13% 8 31% 10
Béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu infor-

18. | mace, které mi poméhaji zlepSovat miij pracovni 2 9 14 3 3 20% 0 0% 3
vykon.
POLITIKA SPOLECNOSTI

5 L{McDonald S’_]SOU Ponsovam ti zam&stnanci, ktefi 1 11 10 3 4 27% 2 8% 5
pfispivaji nejvice k uspéchu restaurace.

6. E/elCDonald s si dokaze udrzet své nejlepsi zaméstnan- 4 13 7 1 10 67% 5 19% 15

1. Pocet ’zafnestrvlan'cu planovanych na smény obvykle 4 2 1 6 1 6 20% 8 31% 14
odpovida potfebam restaurace.

2. IS’F::;zepx‘sem smén jsem seznamen alesponi tyden 1 4 10 10 0 0% 2 8% 2

23 :]/ésechny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplace- 1 5 8 11 0 0% 1 2% 1

24 Marr_1e jasné stanovené firemni procesy, postupy a 0 5 8 13 1 7% 0 0% 1
pravidla.

25. Firemni Prva\/ldlna a pfe‘dplsyjsou uplatiovany 1 4 8 7 5 5 3306 6 23% 11
spravedlivé a diisledné.

2. Dokazu si predstavit, ze u McDonald’s budu pracovat 10 9 4 5 20% 3 12% 9

jesté za tii roky.




Véiim, ze na zakladé tohoto pruzkumu budou piijata

0, 0
27. konkrétni opatieni. 11 5 5 53% 14 54% 22
VZTAHY S NADRIZENYM
28. x;?l:z:_ln v nasi restauraci jdou svou odvedenou praci 6 12 5 20% 6 230 12
29. l:;zzl manaZzery a zaméstnanci funguje dobrd komuni- 3 1 7 27% 5 19% 9
Manazefi restaurace vénuji pozornost napadam a
30. o < . 7 12 4 27% 10 38% 14
nazoriim zameéstnancu.
Manazefi v nasi restauraci podporuji vhodny styl o o
8L vedeni lidi. 2 13 10 33% 2 8% 7
3. VM}',:;:%? motivuji zaméstnance k vysokym pracovnim 2 12 3 60% 7 27% 16
33. | Manazefi davaji jasné a presné tikoly. 14 7 7% 0 0% 1
2. Manvazerl v nasi Areftauram si vazi viech svych 1 10 7 539 8 31% 16
zaméstnancil stejné.
PECE O ZAKAZNIKY
35 Jakou praci celkové vykonavaji zaméstnanci této

restaurace pro docileni spokojenosti zakaznika?




PRILOHA P VI: ZDROJOVE TABULKY - SPOKOJENOST MANAZERU

SPOKOJENOST
MANAGEMENTU

CELKOVA SPOKOJENOST
1. | Jak jste celkové spokojen se zaméstnanim u McDonald’s?
SROVNANI S OSTATNIMI SPOLECNOSTMI
2 Jak posuzuji McDonald’s jako misto k préaci ve srovnani s jinymi
" | spole¢nostmi, ve kterych bych mohl pracovat?
3. | Nase restaurace je pifjemné a bezpe¢né pracoviste. 25% 33%
4. | V nadi restauraci je dobra pracovni atmosféra. 50% 67%
Je se mnou jednano diistojné a jsem respektovan bez ohledu na
7. | v&k, pohlavi, etnickou skupinu, sexudlni orientaci, viru a 25% 0%
podobné.
8. | V restauraci se citim jako zaméstnanec dulezity. 50% 67%
9. | Ma kazdodenni prace mé bavi. 25% 33%
10. Moje prace mé motivuje k tomu, abych naplno vyuzival své 50% 100%

znalosti a schopnosti.




11.

Dostane se mi uznani a pochvaly, kdyz dobfe vykonam préci.

75%

100%

12.

Dobie odvedena prace mi zajituje jistotu v zaméstnani.

75%

100%

13.

Moje prace mi umoziuje udrzet rovnovahu mezi praci a
osobnim Zivotem.

75%

67%

14.

Stres spojeny s vykonem mé prace je pfiméfeny.

50%

100%

19.

Moje mzda odpovida mému piinosu McDonald's.

25%

100%

20.

Benefity a zaméstnanecké vyhody, na které mam nérok,
odpovidaji mym potiebam (slevy na jidlo, motiva¢ni akee,...).

75%

67%

PROFESNI ROZVOJ

15.

Mam dostatek informaci, abych mohl dobfe vykonavat svoji
préci.

25%

33%

16.

Jsem spokojeny s moznostmi kariérniho postupu v McDonald's.

25%

0%

17.

Pracovni hodnoceni je mi vypracovano vzdy v¢as dle planu,
alespoii 2x roéné (PU), 1x roéné (CU).

50%

100%

18.

Béhem svého pracovniho hodnoceni dostanu informace, které
mi pomahaji zlepSovat mij pracovni vykon.

50%

100%

POLITIKA SPOLECNOSTI

U McDonald's jsou povySovéni ti zam&stnanci, ktefi pfispivaji
nejvice k uspéchu restaurace.

0%

67%

McDonald's si dokaze udrzet své nejlepsi zaméstnance.

50%

100%

21.

Pocget zaméstnanci planovanych na smény obvykle odpovida
potiebam restaurace.

50%

100%

22.

S rozpisem smén jsem seznamen alespon tyden pfedem.

0%

0%

23.

Vsechny hodiny, které odpracuji, mam vzdy zaplacené.

0%

67%

24.

25.

Mame jasné stanovené firemni procesy, postupy a pravidla.

50%

33%

Firemni pravidla a pfedpisy jsou uplatiiovany spravedlivé a
dtsledné.

75%

100%




2. 3:)1(51(2}1,1 si predstavit, Ze u McDonald’s budu pracovat jesté za 1 2 1 1 2 50% 100%
27, Ven{n, Zena zékladg tohoto prizkumu budou piijata konkrétni 2 2 1 1 1 50% 100%
opatfeni.
VZTAHY S NADRIZENYM
28. | Mij nadfizeny dobie jedna s lidmi a Fidi je 1 2 1 1 1 1 75% 100%
29, Manazefi spole¢né pracuji na dosazeni stanovenych cil 1 1 1 2 2 250 33%
restaurace.
30. Mam Jasné sfemovene cilea Pkoly, kterych mam ve svéfené 1 1 1 2 1 1 0% 33%
oblasti fizeni restaurace dosahnout.
31, Prawd.elne dostaveVIm zpétnou VaZbli na svou praci ve svéfene 3 1 1 1 1 50% 100%
oblasti od vedouci restaurace (1xmésic).
32. | Mnozstvi prace, které se ode mé o¢ekava, je pfiméiené. 1 1 2 1 1 1 25% 33%
33. | Manazefi se k sob& navzajem chovaji s ictou a divérou. 2 1 3 1 0% 0%
34. | Pravidelné probihaji manazerské meetingy. 1 1 2 2 1 0% 0%
Velice & Spise Spise Velice &
Spatnou SppEtie Spatnou dobrou Detian dobrou ST
35, Jak(?u p}'am cel}(ove Yylsonavejlﬁzamestnana této restaurace pro 1 1 1 2 2 0% 339
docileni spokojenosti zakazniki?




PRILOHA P VII: FINANCNI VYSLEDKY MCDONALD’S

Tabulka &. 1: Roéni vysledky McDonald’s v CR v obdobi 1992 — 2008 [21]

Rok Triby (K&) Pofet zamést- | Poletrestau- | pow o/ skazniki|  Investice (K&)
nancu raci
1992 121 000 000 230 3 3318 000 180 000 000
1993 255 000 000 465 8 7 182 000 250 000 000
1994 419 000 000 695 15 11 310 000 320 000 000
1995 482 000 000 1420 22 15 999 000 280 000 000
1996 899 000 000 2145 33 20 556 000 380 000 000
1997 1 202 000 000 2635 43 25 800 000 330 000 000
1998 1 356 000 000 2700 48 25 950 000 260 000 000
1999 1 485 000 000 2760 53 27 489 000 180 000 000
2000 1617 000 000 3156 60 31 492 000 160 000 000
2001 1770 000 000 3480 62 33 600 000 155 000 000
2002 1 961 000 000 3550 68 36 500 000 195 000 000
2003 2 073 402 000 3600 70 38 113 780 87 800 000
2004 2 140 667 000 3600 70 36 123 000 60 490 000
2005 2 282 022 000 3600 7 37 000 000 145 003 000
2006 2576 112 000 3700 7 44505 674 128 000 000
2007 3 202 690 000 3800 74 53 516 243 180 000 000
2008 3 776 947 000 4065 78 50 938 175 240 000 000
TOTAL 27 618 840 000 X X 508 392 872 3531 293 000

Tabulka ¢. 2: Ro¢ni vysledky Olomouc IT v obdobi 2006 — 2009

Prumérna hodnota

Rok Triby (tis. K¢&) Zakaznici (tis.) nakupu

2006 27 675 285 97
2007 36 725 366 100
2008 49 483 470 105
2009 57 778 537 108




