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ABSTRAKT

Tato bakalarska prace se zabyva analyzou prodejniho chovani zaméstnanci fetézce rychlého
obcerstveni KFC, kdy se pomoci metody mystery shoppingu zkouma, zda jsou dodrzovany
standardy pro obsluhu hostli, nabizeni doplikového prodeje a rychlost obsluhy hosta.
Vysledky jsou porovnavany s Setfenim z roku 2024, aby se vyhodnotilo, zda dochazi

k celkovém zlepSeni ¢i zhorSeni.

Kli¢ova slova: mystery shopping, KFC, kontrolni nakup, standardy, objednavka, zakaznik,

tajny host, zaméstnanec, dodrzovani

ABSTRACT

This bachelor thesis deals with the analysis of the sales behaviour of employees of the fast
food chain KFC, where the mystery shopping method is used to examine whether the
standards for serving guests, offering additional sales and the speed of guest service are
observed. The results are compared with the 2024 survey to assess whether there is an overall

improvement or deterioration.

Keywords: mystery shopping, KFC, control purchase, standards, order, customer, secret

guest, employee, compliance
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UvVOoD

Cilem této bakalafské prace je analyzovat pomoci metody mystery shoppingu, urovei
zakaznického servisu ve vybranych provozovnach KFC. V ramci vyzkumné ¢asti budou
pomoci této metody zjistény konkrétni poznatky o urovni obsluhy a dodrzovani firemnich
standardii. Prace si klade za cil nejen identifikovat piipadné nedostatky a silné stranky

danych provozoven, ale také navrhnout konkrétni opatieni ke zlepSeni sluzeb.

Mystery shopping je metoda, kterd se v oblasti sluzeb, a zv1ast€ v segmentu gastronomie,
vyuziva stale Castéji. Jeji vyhodou je moznost nahlizet o¢ima nezavislého hodnotitele, ktery
se chova jako bézny zékaznik. Tim dochazi k objektivnimu zhodnoceni kvality sluzeb, bez
okolniho vlivu ze strany zaméstnanct, kteti si nejsou védomi toho, Ze jsou pravé soucasti
prizkumu. Prave tato metoda forma kontroly se ukazuje jako velmi G¢inné pfi zlepSovani

zakaznické zkuSenosti, Skoleni zamé&stnanci a nastavovani kvalitnich standarda.

Vybrana spolecnost KFC neboli Kentucky Fried Chicken predstavuje jednoho
z vyznamnych fetézctl rychlého ob&erstveni nejen v Ceské republice, ale i na svétové trovni.
Jeji ispéch je postaven nejen na specifické nabidce produktu, ale také na dirazu na kvalitu
sluzeb a jednotny standard obsluhy na vSech pobockéach. Pravé proto je KFC vhodnym
subjektem pro nasledné vyhodnoceni efektivity této metody v praxi. Teoreticka ¢ast prace
se vénuje vysvétleni zdkladnich pojmi souvisejici s marketingovym vyzkumem, mystery
shoppingem a zaklady pro osobni prodej. Prakticka ¢ast pak popisuje konkrétni standardy
obsluhy pro znacku KFC, popisuje realizaci vyzkumu, analyzuje ziskané poznatky a

formuluje navrhy na zlepSeni konkrétnich provozoven na zakladé provedeného hodnoceni.
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I

TEORETICKA CAST
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1 VYSVETLENI POJIMU

1.1 Marketingovy vyzkum

Podle Tahala (2017) zakladni princip marketingu zalozen na vzjemné vyhodné vyméné
hodnot mezi pfijemcem a n¢kym, kdo nabizi produkt ¢i sluzbu. Podle n¢j podminkou
dlouhodobé uspesnosti vyrobce ¢i poskytovatele sluzeb je dobry vhled do potieb
spotiebiteld, schopnost pruzné reagovat na zmény v preferencich, orientace na trhu véetné
monitoringu postaveni firmy v konkuren¢nich podminkach a v neposledni fadé promyslena
strategie a profesionalni starost o znacku a jejich dlouhodobé budovani.
Pro lepsi vhled do potieb budoucich 1 stavajicich zdkaznikd a monitoring podilu na trhu je
pouzivan nastroj marketingového vyzkumu. Diky témto Setfenim firma monitoruje a vytvari
unikatni a objektivni podklady pro manazerské rozhodovani. Organizace Esomar v roce
1989 vytvotila jednu z nejjednodussich a nejptesnéjSich definic, ktera zni ,,Marketingovy

vyzkum je naslouchani spotiebitelim®.

1.1.1 Definice marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum je systematicky proces sbéru, analyzy a interpretace dat, kterd se
tykaji konkurence, prizkumu trhu, spotfebitelského chovani a potfeb a dalSich
marketingovych faktorii. Cilem je zisk informaci, které pomohou v rozhodovani o
nasledujicich marketingovych strategiich (Malhotra, 2010). Tento proces se zamé&fuje na
ziskavani informaci o zakaznicich, jejich preferencich, chovani a rozhodovani, coz
umoznuje firmam efektivné cilit na rizné segmenty trhu (Aaker, 2001). Dle Foreta (2011)
se musi brat zietel na to, Ze 1 témito objektizovanymi a systematickymi metodologickymi
postupy je poznavéana slozitd socidlné-ekonomickd realita stidle vSak jen zlomkovité.
Parcialnost poznatki marketingového vyzkumu pochazi predev§im z redukce komplexni
socialné-ekonomické reality, jak je provaddéna pii vymezeni pfedmétu a jeho
operacionalizaci. Ze socialné-ekonomické reality jsou zde vybirany pouze nékteré vzorky,
vétsinou ty nejpodstatnéjsi, nejzavaznéjsi €i nejaktualnéjsi jevy. Na téchto i tak komplexnich
jevech se potom sleduji jen urcité aspekty a tyto jejich vlastnosti se vyhodnocuji pouze

jednim zvolenym nastrojem.

1.1.2 Typy marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum se obvykle déli na dvé hlavni kategorie. Prvni ze dvou kategorii je

kvantitativni vyzkum, ktery se zamétuje na sbér Ciselnych dat a jejich statické analyzy.
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Vyzkum je vyuzivan pro méteni velikosti trhu, spotfebitelskych preferenci, segmentace a
dal$ich aspektii chovani spotiebitelid (Malhotra, 2010). Pro tento typ vyzkumu se nejcastéji
pouzivaji vyzkumné metody dotazniki, které mohou byt vypracovany online, telefonicky ¢i
osobné. Poté se da vyuzit také sekundarni analyza dat.
Druhou kategorii je kvalitativni vyzkum, ktery se soustiedi na pochopeni pficin a motivaci,
které vedou k ur€itym rozhodnutim nebo chovani spottebitelii. Kvalitativni metody zahrnuji

focusgroups, hloubkové rozhovory a ostatni projektivni techniky (Schindler, 2011).

1.1.3 Faze marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum a jeho proces se rozdéluje na vice fazi. Prvni z fazi je definice,
identifikace a formulovani problému, ktery je tieba vyfesSit a vytyCeni konkrétnich cild
vyzkumu (Malhotra, 2010). Dale nasleduje zvoleni vhodné metodiky pro sbér dat napft.
vybér mezi kvalitativni nebo kvantitativni metodou vyzkumu. Tteti z f4zi je sbér dat, ktery
se realizuje v zavislosti na zvolené metodé vyzkumu pomoci ptislusnych néstroji, jakozto
dotazniky, rozhovory nebo analyza sekundarnich dat. Pfedposledni fazi je analyza dat, kde
se vyhodnocuji vysledky ze sbéru dat pomoci statistickych nastrojii a poméri (Schindler,
2011). Na poslednim mist¢ je interpretace a prezentace vysledku, které se vyvozuji z analyzy

dat a pfipravi se zavéry a doporu€eni pro marketingové strategie firmy.

1.1.4 Nastroje a techniky marketingového vyzkumu

Jak uz bylo nastinéno v pfedchozi kapitole v marketingovém vyzkumu se vyuZzivaji
konkrétni nastroje a techniky. Jako prvni znich jsou dotazniky, které slouzi pro sbér
standardizovanych dat a patii mezi metody kvantitativniho vyzkumu (Malhotra, 2010). Dalsi
z kvantitativnich metod, ktera se vyuziva pro vyzkum jsou sekundarni data, ktera zahrnuji
data z predeslych priizkumi jako jsou vetejné statistiky nebo marketingové zpravy (Burns
& Bush, 2006). Ptikladem z kvalitativni metody vyzkumu jsou takzvané focus groups, které
spocivaji v diskuzi skupiny o menSim poctu Gcastnikl a zajist'uji tim efektivni sbér dat pro

zjisténi postojli a nazorl zdkaznikd (Burns & Bush, 2006).

1.1.5 Aplikace marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum ma Sirokou Skélu aplikaci, prvni z nich je segmentace trhu, ktera
pomaha firmam identifikovat a analyzovat rizné tizni segmenty, cozZ zajistuje lepsi cileni
marketingovych aktivit (Kotler, 2016). Pomoci vyzkumu také mohou byt navrhnuty
produkty, které 1épe odpovidaji potfebam a pranim zakaznikli (Kotler & Keller, 2016).
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Posledni z priklada aplikaci pro marketingovy vyzkum je sbér dat o konkurenci a analyza
jejich strategii pomahd vyvinout konkurenceschopnou marketingovou strategii (Porter,

1980).

1.1.6 Etika v marketingovém vyzkumu

Marketingovy vyzkum je podminén etickymi pravidly, kterymi je tfeba se fidit pfi provadéni
Setfeni. Respondenti musi byt vzdy informovani o ucelu vyzkumu a souhlasit s ti¢asti a sbéru
dat z jejich vypovédi (Schindler, 2011). S tim se propojuje ochrana soukromi jednotlivych
ucastnikli, ¢imzZ jsou mysleny osobni tidaje a souhlas s pouzitim dat (Malhotra, 2010). Pro
transparentnost a korektnost vysledkli a etickych pozadavkii ma byt vyzkum provadén

objektivné a bez manipulaci vysledkti (Burns & Bush, 2006).

1.2 Osobni prodej

Osobni prodej je jednim z nejstarSich nastroji komunika¢niho mixu, ktery si, i pies rozvoj
novych komunikacnich technologii a médii v soucasnosti udrzuje vyznamnou pozici
v marketingové komunikaci. Nejvétsi jeho vyhodou ve srovnédni s ostatnimi néstroji
komunika¢niho mixu je ptimy kontakt mezi zakaznikem a firmou. Diky témto konexim ma
firma moZnost okamzZité zpétné vazby, individualizované komunikace, a predevS§im vérnost
zakazniki. Prodejci, kteti jsou v ptimém kontaktu se zadkaznikem, mohou lépe reagovat na
jejich potieby ptani a 1épe se adaptovat na styl jejich komunikace. Okamzitd zpétna vazba
umoziiuje prodejci nastavit spravnou komunikaéni strategii, kterd muize byt kdykoliv
upravena v zavislosti na reakci a odpovédi zakaznika. Pokud prodejce zné detailni potieby
a prani zékaznika mél by byt schopen stat se divéryhodnym konzultantem problémi v dané
oblasti a vybudovat, tak dlouhodoby vztah se zdkaznikem, zalozeny na vzajemné diivéfe.
Zakaznici, ktefi véfi svému obchodnikovi maji tendenci méné zkousSet jiné dodavatele.
Vérnost zakazniki je ovlivnéna dvéma hlavnimi faktory. Prvni z nich obchodnikova znalost
zakaznika a jeho potieb, rozumi jeho pfanim a pozadavkim a je diky tomu schopen
doporucit adekvatni produkt ¢i sluzbu. Druhym faktorem je schopnost obchodnika reagovat
na problémy, které se mohou vyskytnout a vyiesit je v souladu s pozadavky zédkaznika.
Pokud jsou tyto dva faktory dodrzovany, tak je v konecném dusledku riskantni zménit
dodavatele, protoze by piisel o péci ,,svého* obchodnika. Zarovent komunikace ze strany
obchodnika vytvaii specifickou ptidanou hodnotu pro zdkaznika, za niZ je ¢asto ochoten
zaplatit vyss$i cenu dané¢ho produktu ¢i sluzby. DalSi vyhodou osobniho prodeje jsou

pomérné nizké cenové néklady, spojené s vyuzitim osobniho prodeje, coz je dano tim, Ze
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osobni prodej je mozné efektivné vyuzit pouze v situacich, kdy je potieba oslovit jen malou
cilovou skupinu, a proto celkovy pocet oslovenych zakaznikli je celkem maly. Pro
komunikaci s vétsi skupinou potencialnich kontakti je lepsi vyuzit jiny komunikacni nastroj.
Krom¢ zminénych vyhod se potyka osobni prodej i s nevyhodami a omezenimi, které musi
brat obchodnik v potaz pfi vyuziti této techniky. Na trhu B2C je zna¢nou nevyhodou averze
zakaznikd vic¢i osobnimu prodeji, kdy spoustu zdkaznikli nemd rdda a odmitd, pokud je
obchodnik oslovuje s jakoukoliv nabidkou. Dalsim limitujicim faktorem osobniho prodeje
je cas. Pro vytvoreni dobrych vztahti mezi obchodnikem a zédkaznikem je potfeba pomérné
dlouhd doba, a jsou klicové pro uspéch komunikace. Je proto potieba vynalozit ¢astokrat
znaéné Usili a financni prostiedky. Jakékoliv vyvinuti natlaku na zdkaznika muize pasobit
spiSe negativné a mliZze zplsobit, Ze zdkaznik nabidku nevyuzije, aby se vyhnul pfed¢asnému

rozhodnuti pod ¢asovym natlakem (Karlicek, 2016).

1.3 Mystery shopping

Mystery shopping je vyzkumné metoda, pti které je hodnocena kvalita zdkaznického servisu
pomoci tzv. tajného zakaznika, kterym byva specidlné vyskoleny pracovnik neboli mystery
shopper. Ten provadi u testovaného subjektu predem pfipraveny scénaf navstévy
(pozorovani, nakup zbozi, objednavka sluzeb) a poté podrobné zaznamena pribech navstévy
o zdznamového archu. (Burda a DluhosSova, 2011)

Jednad se o metodu kvalitativniho marketingového vyzkumu, kterd popisuje pro¢ a jak
jednotlivei a skupiny vnimaji zkoumany jev, zbozi, nebo sluzbu. Probiha zpravidla na malém
poctu respondentii (Burda a Dluhosova, 2011).

Po skon¢eni mystery shoppingu je do strukturovaného a pfedem pfipraveného zaznamového
archu pfepsan zaznam pozorovani. Tento formulaf je navrZen tak, aby popisoval jednotlivé
kroky navs$tévy mystery shoppera (idealné chronologicky) a byvéa doplnén o stupnice pro
zaznam subjektivniho hodnoceni pozorovanych jevi (Tahal, 2017).

Do formuléie se zaznamenava tzv. mystery story, které zaznamenava, jak dlouho kupujici
¢ekal na obsluhu, zda byly naskladnény vSechny pozadavané produkty, zda prodejce
zodpovédél vSechny polozené dotazy, zda nebyl problém zaplatit u pokladny vetsi
bankovkou nebo platebni kartou. PiSe 1 své subjektivni pocity z navstévy — nakolik dobie se

v prodejné citil, jaké bylo chovani personalu atd. (Tahal, 2017)
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1.4 Historie mystery shoppingu

Technika mystery shoppingu ma své pocatky v 20. stoleti, kdy tento nastroj vyuzivali
soukromi detektivové, jakozto ochranu pied kradezi penéz zaméstnanci hlavné v bankach a
maloobchodnich prodejnéach. Tuto techniku definoval Wildmark, ktery v roce 1940 zacinal
pouzivat dnes jiz znamy ndzev ,mystery shopping“. Tuto metodu zacal nasledné pouzivat
pro hodnoceni zakaznického servisu. Jeho spole¢nost byla prvni, kterd nabizela sluzby
v oblasti odhalovani nepoctivosti. Publicitu mystery shoppingu nésledné rozsitila firma
Shop‘n Check v 70. 1étech minulého stoleti. V devadesatych letech pfiSel dalsi zlom v této

oblasti diky pfichodu internetu a rozsiteni moznosti jeho vyuziti (Michelson, 2004).

1.5 Soucasnost mystery shoppingu

Aktualng v Ceské republice tato metoda ziskava stale vétsi pozornost. Vétsina zadavatelt
jsou z oblasti sluzeb, jakozto bankovnictvi, mobilni operatofi, pohostinstvi atd. Vyznamné
spole€nosti stojicim na vrcholu ve svém oboru vyuzivaji metodu mystery shoppingu
pravidelné bazi, aby si udrzeli svou pozici ve stale siln€jsi konkurenci. V roce 2003 bylo
v USA zaznamenano pies 750 spole¢nosti zabyjici se metodou mystery shoppingu. V dnesni
dobé je mozné pozorovat, Ze podniky, klienty a poskytovatelé sluzeb jsou zapojeni do
tajného nakupu vice nez kdy dfive. Dle dostupnych dat v USA ro¢né utrati zdkaznici za
mystery shopping vice nez 600 milion dolard. Ve Velké Britanii se datuji prvni tajné
nakupy jiz pred 30 lety, ale nariist vyuziti je zaznamenan az po roce 2000, kdy tyto sluzby
nabizelo ¢im dal vice agentur. Stejn¢ velky nartst pouziti této metody je zaznamenan také
v zapadni Evropé, zejména v Némecku, Rakousku, zemich Beneluxu a severni Evropé

(mystery shopping v Ceské republice, 2005).

1.6 Aktivni prodej

Podle Jesenského (2017) je aktivni prodej jednou z promocnich technik, které jsou uzce
spjati s mystery shoppingem. Jedna se o aktivitu, kdy je personél provozovny vyskolen a
motivovan k aktivnimu nabizeni sluzby, produktu ¢i jejich ptipadnych vylepSeni a novinek.
Toto aktivni nabizeni je kontrolovano formou mystery shoppingu, které mize byt provadéno
interné ¢&i externi povéfenou firmou. Ukolem mystery shoppera je tuto aktivitu provéfit a
vyhodnotit. Shopper pfi uspéSné navstéve pobocky a dodrzeni vSech aspektii aktivniho

prodeje mizZe personal odménit piimo na misté nebo je ohodnoceni soucasti nastaven¢ho
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bonusového systému dané firmy ¢i provozovny. Pfi planovani aktivniho prodeje a mystery

vvvvvv

- Stanoveni koncepce a motivacniho mechanismu aktivniho prodeje.

- Volba produkti ¢i sluzeb pro aktivni nabidku.

- Zvoleni odpovidajici cilové skupiny nakupujicich a jejich lokaliza¢ni proporce.
- Volba maloobchodnich prodejnich kanali a vySkoleni personélu provozoven.

- Casovy plan prodejni aktivity a zptisob kontroly mystery shopperem.

- Vyhodnoceni Gspé$nosti kontrol a celé prodejni aktivity.

1.7 Cross-selling

Cross-selling je prodejni postup, pii kterém prodejce nabizi klientovi k zakoupenému
produktu nebo sluzbé dalsi vyhodné a souvisejici produkty nebo sluzby, aby zvysil objem
prodeje.

Cilem cross-sellingu mize byt zvyseni pfijmi od daného klienta nebo ochrana vztahu, aby

nedostal konkurent Sanci nabidnout zakaznikovi Sir§i moznosti (Jilek, 2023).

1.8 Upselling

Upselling, nékdy oznaCovany také jako doplikovy prodej, je prodejni technika, pii které
prodejce presvédcuje klienta, aby si koupil drazsi vyrobek, vylepSeny vyrobek nebo vyrobek
s dodate¢nou hodnotou, za ucelem dosazeni ziskov¢jsiho prodeje (Jilek, 2023).

Upselling obvykle zahrnuje nabidku vice ziskovych sluzeb nebo produkti, ale také to mtize
byt prosté predloZeni nabidky dalsi, jiné varianty, neZ o které klient piivodné uvazoval (Jilek,

2023).

1.9 Prodejni postup pri upsellingu

Obvyklou technikou pro nabizeni upsellingu je poznat klientovo zazemi, rozpocet a potieby.
To umoZni prodejci dobfe chéapat, jakou hodnotu upselling klientovi miiZe pfinést, a vytvofit
cilené argumenty na miru klientovi. Pokud je upselling nabizen nevhodné&, mize byt vniman
jako snaha o vytaZzeni penéz z klientovy kapsy (klient méa pocit, Ze mu prodéavajici chce

“vnutit” néco, co nepotiebuje (Jilek, 2023)).
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1.10 Propojeni upsellingu s cross-sellingem

Upselling nékdy nelze zcela oddélit od cross-sellingu, zejména pokud nejde o nabidku drazsi
varianty. Mnohdy je pfi dodatecném prodeji odkazovano na doporuceni vyrobce, odbornik,
“best 21 practice” ¢i pozadavky reguldtora. Typickym ptikladem prolindni téchto dvou
technik je prodej impregnacniho pfipravku na tdrzbu drahych kozenych bot proto, “aby
dlouho vydrzely” (Jilek, 2023).
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2 METODIKA VYZKUMU

Zkouma se, zda je v restauracich KFC aplikovan stejny zdkaznicky servis ve vybranych
provozovnach na uzemi hlavniho mésta Prahy. ZjiStujeme, zda vSichni dodrzuji pii
komunikaci se zdkaznikem postupy, které nafizuji standardy znacky. Vysledky Setfeni

budou porovnany s vysledky vyzkumu z roku 2024.

Id

Ucel

Ugelem je zisk relevantnich dat na zdkladg, kterych se miize pracovat s tréninkem a §kolenim
zaméstnancl. Vysledky napomohou k posunu pii dodrzovani standardi obsluhy a nastaveni
marketingového mixu. Zaroven také diky monitoringu odliSnosti je mozné pracovat na
sjednoceni u vSech restauraci a zajisténi stejného zazitku z névstévy, na kterékoli restauraci
v Ceské republice.

Cil

Cilem vyzkumu je zanalyzovat prodejni chovani zaméstnanct restaura¢niho zatizeni KFC a
vypracovat doporuceni pro vedouci jednotlivych pobocek. Zjistit, na jaké body a standardy

je tfeba zaméfit, jak pracovat na zlepSeni jejich dodrzovéni a eliminace problémii.

Vyzkumné otazky
Vzhledem k tématu a Ucelu bakalatské prace byl zvolen kvalitativni pfistup k vyzkumu.
Vyzkumné otazky, které budou stanoveny jsou nasledujici:

V1: Co jsou nejcastéjsi chyby na pozici obsluha hostii, na jednotlivych restauracich?
V2: Jaké kroky je podstatné zavést pro zlepSeni zdkaznického zazitku z navstévy?
V3: Jsou dodrZzovany standardy pro baleni produktl (napt. Big box menu)?

V4: Propaguji zaméstnanci pracujici na pozici obsluha hostii aktudlni PROMO akce?
V5: Doslo ke zlepseni vysledkt letosniho Setieni oproti Setfeni z roku 20247

Objekt a vybér vzorku

Misto vyzkumu bude na uzemi hlavniho mésta Prahy. Do prizkumu byly vybrany Ctyti
pobocky. Kritérii pro vybér jednotlivych pobocek byli zvySend ¢i snizend navstévnost,
interni regiondlni rozmisténi (jednotlivé restaurace spadaji pod jiny region ¢i jsou soucasti,
ale s velmi odliSnymi proporcemi, kterymi se mysli vybavenost restaurace, lokalita atd.) a

ruznorod¢ typy restauraci.

Vybranymi pobockami, které budou podrobeny vyzkumu, byly zvoleny:



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 23

KFC Fénix — Freyova 945/35, 190 00 Praha 9

KFC Blanik — Vaclavské namésti 56, 110 00 Praha - Nové mésto
KFC Cakovice DT — Kostelecka 196 00, Praha — Cakovice

KFC Vaclavské namésti— Vaclavské nameésti 40, 110 00 Praha

Dalsim aspektem pro vybér téchto urcitych pobocek je i skutecnost rozdilného typu

restaurace, kvili odliSnym standardim v rdmci sekce cyklus obsluhy hosta.

KFC Fénix je takzvand Food court poboc¢ka, coZ znamend, Ze je umisténa v obchodnim
centru a nema vlastni prostor pro stravovani zdkaznikd respektive se o néj déli s dalSimi
restauracemi umisténymi ve stravovaci c¢asti. Vytizenim se jedna spiSe o méné

frekventovanou pobocku.

KFC Blanik neboli In Line pobocka umisténa na Vaclavském ndmésti v centru Prahy je
samostatna pobocka, kterd ma vlastni zazemi pro hosty a socidlni zafizeni. Jedna se o jednu

z nejnavstévovanéjsich pobocek v Praze.

KFC Cakovice DT jedna se o pobocku, kterda ma téz vlastni zazemi pro hosty a socidlni
zafizeni. Na rozdil od pfedchozi restaurace se jedna o takzvanou drive thru restauraci, ktera
ma vydejni okénko pro piijezd autem a odvoz obcerstveni s sebou. Jedna se o stfedné

zakazniky vytizenou restauraci.

KFC Vaclavské namésti, flagship neboli vlajkova lod’ KFC. Jedna se o pobocku, kterd ma
vlastni prostor pro hosty. Své oznaceni vlajkova lod’ KFC nese jakoZzto jedna z 5 pobocek na
svété a jakozto prvni v Evropé. JelikoZ tato pobocka ma byt vzorovou pro cely svét, tak je

ptedpokladéano, Ze budou dodrZzovany vSechny standardy obsluhy.

V kazdém z vybranych restauracnich zatfizeni se dvakrat uskutecni névstéva tajného hosta.
Na kazdé pobocce se uskutecni jedna navstéva v pracovnim tydnu a druhé o vikendu.
Timing

Timing neboli naasovani prizkumu je naplanovano v tnoru roku 2025. V planu je nechat
mezi prvni a druhou navstévou jedné z pobocek minimalni sedmidenni rozdil. Vyzkum svym
trvanim pravdépodobné zasahne aZ do zacatku mésice bfezna kvilli vymezenému casovému
rozpéti jednotlivych navstév. Také je v planu dodrzet dotaci navstévy v poméru jedna

v tyden pracovni, druha o vikendu, jak jiz bylo popsano v kapitole objekt a vybér vzorku.

Niklady
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Mezi néklady vynalozené na vyzkum budou zahrnuty penize uhrazené za provedeny nakup.
Aktudln€ cena nemuze byt presné odhadnuta, jelikoz ta se rozhodne az pii ndkupu vybérem
a mnozstvi zbozi. Pokud bude odhadovana primérnd tutrata zhruba 200 K¢ na jednu
navstévu, tak se celkova ¢astka penéz investovanych na nakup bude odhadovat kolem 1200
K¢&. Mezi dalsi naklady se také tadi doprava. Cestovat do jednotlivych pobocek se bude
s vyuzitim hromadné dopravy. Cena za jeden listek pokryvajici dobu cesty na pobocky se
rovna 30 K¢. Tudiz za celkem 8 cest bude vyc¢isleno celkem 240 K¢. Celkova cena penéznich

nakladu tudiz bude kolem 1 440 K&¢.

Vybér metody sbéru dat

Technika byla zvolena, jelikoz eliminuje tinik informaci, coz je zde velmi stfezeno na rozdil
od jinych vyzkumnych technik (napf. dotazovani, experiment) (Focus Agency.
(13.12.2023)). Také se diky ni ptedchédzi zkresleni informaci a zajiStuje jednotny styl

hodnoceni pro kazdou z navstév.

Dal$i zmoznosti provedeni vyzkumu je dotaznikové Setfeni, kdy by se kazdému
zameéstnanci pracujicimu v fetézci restauracnich zafizeni KFC na pozici pokladniho ¢i
kompletace objedndvek (takzvané packer) mohl zaslat dotaznik, ve kterém by byly
pokladany otazky ohledné¢ dodrzovani zékaznického servisu a standardi znacky. Tato
technika ma své vyhody i nevyhody. Mezi vyhodami tohoto Setfeni je velky pocet vzorkl
respondentd, kteti by se mohli do vyzkumu zapojit a nemusel by byt omezen pouze na izemi
Prahy, ale zapojit by se mohli zamé&stnanci z celé republiky. M4 to i své nevyhody a témi je
napiiklad nerelevantnost, jelikoZ zamé&stnanci znaji standardy obsluhy a védi, jak by se méli
chovat, tudiZz by mohli jednoduSe zmanipulovat pravdivost odpoveédi. Tudiz by touto
technikou nesel zjistit realny stav obsluhy hostl. Z téchto diivodi nemize byt provedeno ani

Setfeni formou rozhovoru.
Mystery shopping je proto idedlni technikou vyzkumu pro toto Setfeni. Jednid se o
kvalitativni pfistup k vyzkumu. Diky nezndmé identité¢ bude vysledek stejny, jakoZto pii

navstéve bézného zakaznika.
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I1. PRAKTICKA CAST
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3 STANDARDY OBSLUHY HOSTU RESTAURACNIHO ZARIZENI
KFC

3.1 Spole¢nost AmRest

Jedna se o spoleCnost zajist'ujici sit’ restauraci, kavaren a fetézct rychlych obcerstveni, ktera
zastieSuje fetdzce jako KFC, Burger King, Pizza Hut jak v Ceské republice, tak v dalsich
evropskych zemich, jako napiiklad Polsko, Mad’arsko, Spanélsko, Rakousko, Bulharsko,
Rumunsko a dalsi. Kromé vySe uvedenych fransiz, spolecnost provozuje i vlastni znacky
znamé jako La Tagliatella, Blue Frog, Sushi shop atd. Firma se v Ceské republice stala
exkluzivnim vlastnikem franSiz KFC a Pizza Hut, které pievzala od amerického podniku

Yum! Brands (AmRest. Milestones,2025).

Jejich piisobeni zacalo v roce 1993 v Polsku, kdy otevieli svou prvni poboc¢ku Pizza Hut, jiz

o dva roky pozdé&ji firma ziskala pod sebe znacku KFC a otevird v Polsku jeji prvni pobocku.

V roce 1994 se firma dostava na nas ¢eskych trh, kdy otevira pobocku KFC na Vaclavském
namésti. V roce 2007 pridava do svého portfolia i Pizza Hut a Burger King. Déle spole¢nost
expanduje na Spanélsky trh odkoupenim spole¢nosti Restaruravia, kterd byla

provozovatelem pobocek KFC a vice nez 120 pobocek restauraci La Tagliatella.
V prosinci 2012 spoleénost expanduje do Ciny odkoupenim restauraci Blue Frog a Kabba.

Roku 2017 spolecnost premistuje své hlavni sidlo z polské VarSavy do Spanélského
Madridu. Aktualné spolecnost figuruje na vice nez 2000 lokacich se svymi pobockami v 22

riznych zemich (AmRest. Milestones,2025).

3.2 KFC

Historie spolec¢nosti KFC za¢ind u Harlanda Sanderse, ktery byl narozen v roce 1890
v Henryville, Indiana. V brzkém v¢ku se naucil vafit, tyto dovednosti uplatnil v armadeé, kde
byl souc¢asti armadni kuchyné. Po vystupu z armady si prosel riiznymi profesemi. Ve svych
40 letech kupuje motel v Corbin, Kentucky, kde zacina servirovat, dnes jiz legendarni kute
s 11 tajnymi druhy koteni. V roce 1952 se otevira prvni fransiza pod jménem Kentucky fried
chicken a to v Salt Lake City v Utahu, ¢imz se odstartuje expanze této znacky. O pét let
pozdé&ji se na trh dostane originalni KFC kyblik, ktery se stal oblibenym po celém svéte.
K dnesnimu dni se v pobockach KFC nabizi ptes 400 produktti od originalniho kufete po

lokalni nabidky adaptované na konkrétni trh (KFC, Our history, 2025).
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Zameéstnanci stravovaciho zafizeni KFC na pozici pokladni a kompletace objednavek se
musi fidit standardy znacky, které jsou uvedeny ve skolicich materidlech jim piistupnym.
Tyto standardy jsou stejné pro vSechny pobocky KFC. JelikoZ manudl pro zaméstnance je
velmi rozsahly, tak pro ucely této prace zde budou popsany a vysvétleny pouze ty standardy,
které jsou pro vyzkum zasadni. Jednotlivé slozky se zabyvaji rychlosti obsluhy, cyklu

obsluhy hostti, obsluha hostl a sugestivniho prodeje.

3.3 Rychlost obsluhy

Rychlost obsluhy se rozdéluje na dvé kategorie jedny standardy pfipravy jsou ur€eny pro in
line/food court, neboli objednavka ptimo v restauraénim zatizeni u pokladny a na drive thru,

kdy se jedna o objednavani skrze vydejni okénko.
Standardy rychlosti obsluhy pro In Line / Food court:

Tabulka 1 In Line / Food court rychlost obsluhy

In Line / Food court

Ptivitani hosta (pozdrav a o¢ni kontakt) do 5 vtefin

Doba ptipravy a predani objednavky 60 vtefin

Maximalni doba obsluhy (od zatazeni se hosta do fronty po pfedani objednavky) — 5 minut.

Standardy rychlosti obsluhy pro Drive thru:

Tabulka 2 Drive thru rychlost obsluhy

Drive thru

Ptijmuti objednavky 30-50 vtefin*




28 UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

Ptijmuti objednavky ne déle nez
90 vtefin od okamziku zopakovani Cas u pokladny 30 vtefin

objednavky pres mikrofon

Cas u okénka 60 vtefin

Cas vyzvednuti 10 vtefin

Maximalni doba obsluhy (od zatfazeni se hosta do fronty po ptfedani objednavky) — 2 minuty

30 vtefin.

*30-50 vtetfin — doba je delsi, kdyz ve fronté ¢eka tii a vice hostl, a kratsi, kdyz ve fronté
cekaji méné nez tii hosté.

3.3.1 Cyklus obsluhy hostii

Cyklus obsluhy hosti se opét rozd€luje odlisné pro jiné typy restauraci. Cyklus je popsan

nasledovné:
In Line restaurace:

Pfivitani hosta na lobby> pfivitani u pokladny> sugestivni prodej a opakovéni pokladny>
piedani objednavky (druhé opakovani obsahu objednévky)> Pfijmuti a vraceni penéz>

pode€kovani pokladny> rozlouceni na lobby.
Food court restaurace:

Ptivitani hosta u pokladny> ptijmuti pokladny> sugestivni prodej a opakovani objednavky>
piedani objednavky (druhé opakovani obsahu objednavky)> pfijmuti a vraceni pokladny>

podékovani hostovi.
Drive thru restaurace:

Ptivitani hosta> pfijmuti objednavky> sugestivni prodej a opakovani objednavky> pfivitani
hosta u pokladny (okénka)> piedani objedndvky (druhé opakovani obsahu objednavky)>

pfijmuti a vraceni penéz> podeékovani hostovi> rozlouceni se s hostem.

3.3.2 Obsluha hostu

Ptirucka pro obsluhu hosti fika:
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Prvni okamzik kontaktu s nas§imi hosty ma zasadni vyznam.

Mame jedinec¢nou piilezitost ud€lat dobry dojem a vybudovat s nasimi hosty dlouhotrvajici

vztah.

Nasim cilem je zajistit hostim ty nejlepsi zazitky.

Zaméstnanec pracujici na pozici obsluha hostli ma urcita opravnéni neboli moc jednat, ktera

rika:

Clenové tymu jsou opravnéni:

3.3.3

Pouzit budget ve vysi 40 K& k odménéni hostil a zareagovani na danou situaci ve
specialnich pfipadech bez nutnosti ¢ekat na svoleni vedouciho smény (napf.

k potéseni déti, kompenzaci za dlouhé ¢ekani atd).

Rozdavat gadgety za ticelem potéSeni a ocenéni hostl (napt. darek k narozeninam

nebo ocenéni za Gspésn¢ absolvovanou zkousku atd).

Sugestivni prodej

Aby bylo mozné cilti dosahnout, je tieba provadét sugestivni prodej spravné. Pro Gspésny

sugestivni prodej jsou vymezena zakladni pravidla:

1.

2.

Kdykoliv je to mozné, nabidni hostim 2 navrhy na doplnéni jejich objednavky.
Nabidni sendvi¢e v ramci kompletnich menu nebo boxt.

Nabidni vétsi porci nebo celé menu. Bud’ konkrétni a fekni presné jaké dopliky ¢i
varianty menu doporucujes.

b

Pouzivej tyto slova nebo formulace : “ Doporucuji...”, “Navrhuji Vam...”,

“Vyzkousejte...”, “ Za ochutnani stoji rozhodné tohle...”.

Mluv vzdy v prvni osobé¢, tedy sdm za sebe, aby doporuc¢eni hostim bylo osobné&;si:

“Osobn¢ Vam doporucuji...”, Mlj oblibeny produkt je...”, “Doporucuji Vam

vyzkouset...”, “Nasim nejproddvanéjSim sendvic¢em je...”.

Nepouzivej nikdy slova, ktera zné&ji nedtvéryhodné a neptesvédci hosta k vybéru.

r99

Mezi tato slova patfi: “moznd”, “néjak

799

, “néco”, “treba”, “predpokladam, ze”,

13 +9

asl .

Vyhni se frdzim, jako jsou: “Né&co dal§iho?”, “Jesté néco?”, “Je to vse?”.
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8. Vzdy prizpiisob sugestivni prodej konkrétnimu hostovi a situaci, abys mohl naplnit

oc¢ekavani hosta.

9. Zdlrazni vyhody, abys hosta pfesvédcil k ndkupu doporuceného produktu a zvol

k tomu vhodné slova a formulace napt. “Rozhodné stoji za vyzkouseni...”,

skvéle se hodi k...”, “Idealni pro Vas bude...”, “... takhle ziskate vice za lepsi cenu”.

10. Neptedpokladej, ze kazdy host zna nasi nabidku a dokaZze se v ni snadno orientovat.
Nabizej nové “promo” produkty a nezapominej i na popis produktil, které jsou v nasi

stalé nabidce.

11. Na zavér nezapomen, ze je potteba vzdy naslouchat hostovi a pokud Ti da najevo, ze
si nepieje nic dalsiho a fekne napt. “To je vSe”, tak se mu nesnaz sugestivnim

prodejem nic vnucovat.

3.4 Kompenzace

Pro zajisténi nejvetsi spokojenosti hostll jsou nastavena pravidla pro omlouvani zpozdénych
objedndvek a jejich naslednou kompenzaci. Kazdy zaméstnanec by se mél pfi omlouvani

tidit zékladnim pravidlem BLAST, které zni:

B — Believe / Diiveruj — Vzdy hostovi véfit a situaci fesit s ohledem na tuto skutecnost.

Nikdy zadny hostliv ndzor nezpochybnovat a nerozporovat mu.

L — Listen / Naslouchej — UdrZovat o¢ni kontakt, zjistit fakta, pouZivat fec téla, ¢imz se

projevi zajem a odpovidat s empatii.

A — Apologize / Omluvit se — Vyjadrit zajem, a¢ si mysli§, Ze ma host pravdu nebo ne.
Cim rychleji se hostovi omluvis, tim diiv se uklidni. Nedélat z4dna prohlageni viny, chyba
nemusela vzniknout na strané obsluhy a nejdiive musi byt dikladné provéten, aby byla
zjisténa pricina.

S — Satisfy / Kompenzace — Navrhnout rozumné feSeni. Nabidnout vyménu produktu,
upravu objednavky ¢i vraceni pen€z. Problém musi byt ihned napraven. Pokud je potieba,

mél by byt zavolan vedouci smény.

T — Thanks / Podékuj —Hostovi za upozornéni na problém (a diky tomu i moZnost
napravy) podekuj. Pokud je to mozné, vé€novat hostovi nadstandardni pozornost, dokud

neopusti restauraci. Poslednim krokem je pod€kovat, za to ze je loajalnim zdkaznikem KFC.
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Host, jehoz ocekavani nejsou naplnéna, by se uz nikdy nemusel do restaurace vratit. Pokud

si host stézuje, dava tim prilezitost situaci vyfesit a netratit jej. Proto je dulezité vytesit

kazdou stiznost tim nejlepSim moznym zptusobem.

Vyse kompenzace pii prodlouzené dobé Cekani se odviji podle minut cekani, podle

nasledujici tabulky:
Doba ¢ekani Reakce Kompenzace Ucet
2-5 min Pokud je to mozné, vydej hostovi jeho Bez -
objednany napoj a zptijemni mu tim kompenzace
cekani.

5-10 min Vyvolej objednavku a nabidni jako Kéava/napoj 100% sleva

omluvu kévu nebo napo;j. / budget
10—-15 min Nabidni hodnotnéjsi produkt zdarma. | Omacky / shake | 100% sleva

/ hranolky / budget

15 min a vice

Dle situace a zvazeni manaZzera vzdy

adekvatni kompenzace.

Vyse uvedené /

sorry cards.

100% sleva

/ sorry card

Tabulka 3 Pravidla kompenzace

Pravidlo je nikdy nenechat hosta odejit naStvaného, v pfipad¢, Ze nastvan je se dulezité se

chovat adekvatné k situaci a fidit se v souladu s BLAST.
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3. MYSTERY SHOPPING V KFC

3.1. Priprava

Mystery story

Scénar a zékladni pokyny pro mystery shoppera byli vytvoteny na zaklad¢ formulare a jedna

se o doporucenti, ktera by mél kazdy shopper dodrzovat :

. Mystery shopper musi vzdy vyuzit objednavani pies kasu, je zamitnuto objednavat

pies kiosek. Bez dodrzeni tohoto pravidla by se nedalo zhodnotit, zda pracovnik na
pozici obsluha hostli, dodrzel standardy tykajici se pfijimani objednavek,

dopliikového prodeje a rychlosti ptijmuti zakaznika na kase.

. Zacnéte objednavku pouze se single produktem a nechte prodejce nabidnout ostatni

polozky pomoci doplitkového prodeje.

. Kazda objednévka by méla obsahovat senvi€ nebo tortilu, ne pouze kufeci kousky,

aby bylo mozné zjistit, zda prodejce nabizi syr, slaninu.

. Je doporuceno zakoupit senvice ze stejné skupiny produktt jako je aktudlni promo,

aby mohlo byt analyzovdno, zda obsluha dostate¢né informuje zdkazniky o

probihajici limitované nabidce.

. M¢lo by byt zakoupeno big box menu, aby bylo mozné zjistit, zda se dodrzuje

spravné baleni box.

. Je doporuceno zvolit objednavku s sebou, aby bylo mozno zjistit, zda je nabizena

taska k objednavce a jestli je zakaznik informovan o jeji cené.

. Mystery shopper by mél vzdy ziistat v anonymit€ a nemélo byt o€ividné, Ze hodnoti

navstévu prodejny, jelikoz by to mohlo ovlivnit chovani zaméstnanct pobocky

. Po provedeni prizkumu by mél mystery shopper vSechny vysledky a poznatky

zaznamenat do hodnoticiho formulafe.

Pro ptipravu formulafe je potieba si vypracovat otazky ¢i podminky, které se budou pfi

kontrolnim ndkupu zkoumat a hodnotit. Pti tvorbé formulafe byl hlavni apel kladen na

doplitkovy prodej a standardy z cyklu obsluhy hostil. JelikoZ ve firmé jsou rizné standardy,

na které se bere apel sezoénné, byli zafazeny i ty, v tomto pifipad€ se jednd napiiklad o
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standardni baleni boxii do novych krabicek. Kritéria hodnoceni byly vybrana z oblasti
doplikového prodeje, jelikoz jejich plnéni maji vliv na vysi trzeb a AGC neboli primérnou
utratu za objednavku. Ddle byly vyty€eny standardy, které jsou monitorovany aktualné
vys$S§im vedenim a je kladen diraz na jejich dodrzovéani. Posledni z oblasti, kterd byla
zatazena do formuléfe, jsou standardy tykajici se rychlosti obsluhy hostd, jelikoz rychlost
servisu ovlivituje zdkaznikliv dojem z navstévy. Taktéz vysledky SOS (speed of service)
neboli doba piipravy objednavky od pfijeti zdkaznika na kase az do vydéani objednavky, jsou
jednou z KPI pro kazdou restauraci, ktery jsou reportovany na denni bazi. Jedna se o vycet
navstéve restaurace a zaroven pomahaji dorucovat ty nejlepsi vysledky kazdé restauraci

v doruc¢eni mési¢nich KPI.
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3.1.1. Formular

Formuldf byl vypracovan autorkou na principu zaznamenavani dodrzovéani standarda
ohodnocenim ANO, NE ¢i N/A. Posledni moznost bude vyuzita, kdyz standard neni platny

pro danou restauraci ¢i objednavku, tudiz nemutze byt hodnocen.

Kontrolni nakup KFC

Iil'l"ili‘l'l 0 restaurace

cas/datum
typ navitévy INSOUT/DT AND ME MiA

Byia jste pozdravena a vyzvana k objednavce do 5 vtefin od
prijezdu/pfichiodu k mikrofonw pultu/okenku?

Mabidnul Vam pokladni navySeni objednavky na
menu’box/kyblik?

Mabidnul Vam pokiadni vhodné doplnéni Vasi objednaviy (Add-
on, shake, atd.)

V piipadé, ie jste objednali polozku ze stejne skupiny produktd
jako je aktudlni PROMO, zminil pokladni probihajici PROMO
akci?

V pfipadé, ze jste objednali Big box menu, byl produkt zabalen
podie standardd {spodek, rozdélovnik, viko)

Co jste si objednali a jak probéhla objednavka?

Mabidnul Vam pokladni tasku v piipadé OUT/DT?

Zkontroloval pokladni objednavku pfed placenim zopakovanim
jednotlivych poloZek?

Byli spinény rychlostni standardy? (cetkowy £as objednaviy ne
vEtSi neZ 5 minut, od placeni k predani ne vice nez 60 vtefin - u
oT)

Byla objednavka zkonbrolovana zopakovanim kazde poloZky
objednavky pri piedani? {UvnitT restaurace Vam pokiadni predal
objednavku "z ruky do ruky™ na wdejnim miste a zopakoval
pbsah pro ovéreni presnosti objednavky?

Pokladni Vam podékoval s usmévem, pohledem doocia
rozloudil se?

Kvalita produktl spinila ocekavani? {chut, vizual, velikost,
Cerstvost_..)

Byla jste informovdna o moZnosti vyplnéni priizkumu

spokojenosti hostd zam@stnancem & manaZerem pobocky?

komeantar

Obrazek 1 Formulaf k hodnoceni mystery shoppingu
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Vétsina bodl je utvofena pomoci uzavienych otdzek, ale bylo pfiddno i par bodi
s otevienymi otdzkami, které budou pomahat identifikovat danou prodejnu/navstévu ¢i

popsat prub¢h objednavaciho procesu.

K vyhodnoceni uspéSnosti byla jiz na zac¢atku autorkou nastavena Skéla, podle které bude

uréen kone¢ny vysledek dané navstévy restaurace.
Hodnocent:

0-2 chyby — Vyborny — Obsluha prokéazala minimalni chybovost a z velké ¢asti dodrzuje
standardy obsluhy.

3-5 chyb — Dobry — Obsluha nedodrzuje kompletné standardy obsluhy a je zde prostor pro

zlepSeni.

6—12 chyb — Nedostacujici — Obsluha potiebuje znovu projit rekvalifikaci, jelikoz neni

schopna dodrzet standardy pro obsluhu hostti. Velky a nutny prostor pro zlepSeni.
Vysvetlivky (k formulari):

- IN — Objednavka, ktera je urcena ke konzumaci na miste.

- OUT - Objednavka uréena k odnosu s sebou, objednana u pokladny.

- DT — Objednavka uskutecnéna u vydejniho okénka a urena pro odvoz s sebou.

- PROMO - sezonni produkt/akce

- Add-on — Doplitkkovy produkt k objednavce v ptipadé¢ KFC napi. 3 Hot wings, 2

stripsy, salat coleslaw, ryZe s omackou, cibulové krouzky...

3.5 Vysledky mystery shoppingu

Obdrzena data z mystery shoppingu za rok 2025 budou porovnavana s daty ziskanymi v roce
2024. Bude hodnocena celkova uspéSnost navstév a porovnavano zlepSeni ¢i zhorSeni v
danych restauracich. Jako samostatna kategorie bude hodnocena pobocka KFC Vaclavské
namésti, kterd bylo oteviena na podzim roku 2024, a proto nemd srovnani s lofiskym
prizkumem. Jedna se o flagship poboc¢ku, ktera v CR neméd obdoby. Je zde tudiZ

predpokladano stoprocentni dodrZeni standardi.
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3.6 KFC Fénix

3.6.1 Navstéva pobocky o vikendu

Prvni navstéva ze soboty 1.3.2025 s celkovym poctem 7 chyb (viz. ptiloha I) se zatradila do
kategorie nedostatecny. Nedodrzeni standardii na této pobocce doSlo v oblasti dodrzeni
rychlostnich standardi pro piijem objednavky, navyseni objednavky o vhodny add-on, dalsi
pochybeni piislo v kontrole objednavky, jak pfed placenim, tak pii pfedani, také nedoslo
k dodrzeni rychlostnich standardli a pokladni se se zdkaznikem nerozloucil s ismévem a
pohledem do o¢i. Také neinformovali zakaznika o probihajicim prizkumu spokojenosti.
Naopak se povedlo jim dodrzet navySeni standardy o navyseni na menu/box, nabidnuti tasky,

spravné zabaleni boxu a splnéni kvality produkta.

Navstéva zroku 2024 pobocky KFC Fénix prob&hla vnedéli 14. ledna. Vyzvani
k objednavce probehlo po déle nez jedné minuté¢ od ptichodu k objednavacimu pultu (viz.
ptiloha II). Bylo objednédno qurrito. Sle¢na na kase obratem nabidla rozsiteni o menu ¢i box.
Tajnym zdkaznikem byl vybran box a nechal sle¢nu nabizet dale. DoSlo pouze k nabidce
omacky, dalsi upselling jiz nebyl uskutecnén. Slecna se zeptala, zda to je vSe a pieslo se
k platbé. Do rukou byla podéna uctenka a pokyn, ze bude kolegyné volat ¢islo objednavky.
Celkova doba cekani byla sedm minut, objednavka byla pieddna se zopakovanim
objednavky, bohuzel nedoslo k omluvé zpozdéni. Baleni boxu bylo spravné, kvalita
produktti byla OK, az na qurrito, které nebylo dostatecné propecené. Celkova chybovost byla
5 chyb, ¢imz si celd navstéva ziskala vysledek dobry. Jelikoz restauraci uteklo jen o bod
hodnoceni nedostacujici, tak je zde hodn¢ prostoru pro zlepSeni. Prostor pro zdokonaleni je
v doplitkovém prodeji, v omluveé zpozdénych objednavek a ptesné dodrzovani standardii

ptipravy pokrmd.

Po porovnani vysledkil Setfeni z nedéle 14.1.2024 a soboty 1.3.2025, se viditeln€ uroven
obsluhy hosta zhorSila pfedevSim v oblasti kontaktu se zakaznikem a zopakovanim
objednavky pfii pfedani. Celkovy odméteny piistup obsluhy nezajistil plnohodnotny zazitek
z navstévy. Pobocka ma pretrvavajici problém s ¢ekanim na kase na pfijmuti objednavky a
nedodrzeni rychlostnich standardii, za uplynuly rok zde neprobéhla Zadna zména, problém

stale pretrvava.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 37

3.6.2 Navstéva pobo¢ky v pracovni den

Ve stiedu 5.3.2025 byla provedena dalsi navstéva pobocky na Fénixu, ktera méla 6 chyb
(viz. ptiloha III) a spada tudiz také do kategorie nedostacujici. Pti této navstéveé mystery
shopper uvadi jako hlavni vytku dlouhé ¢ekani na kase k pfijmuti objedndvky a chovani
vedouci smény, kterd se po celou dobu navstévy vybavovala s nékym na kase namisto toho,

aby Sla pfijmout objednévku na kasu ¢i pomohla s vydejem objednavek.

Dalsi navstéva pobocky probehla v pondé€li 22. ledna 2024. Zde byla vidét vétsi snaha
pokladniho a energie, kterou se snazil vynalozit na zajisténi lepsiho pozitku z navstévy (viz.
priloha IV). Po pfichodu pokladni obslouzil v limitu, nabidl veskery dopliikovy prodej, a
dokonce nabidl sou¢asnou PROMO akci, coz bylo po sérii nenabidnuti pfijemnou zménou.
Byla pfedvedena perfektni obsluha hosta, az do momentu, kdy objedndvku vydaval n€kdo
jiny a nezopakoval jeji obsah pii pfedani. Také se zde stile opakovala chyba z oddéleni
pripravy pokrmi, jelikoz dané jidlo bylo opétovné Spatné ptipraveno. Pobocka si se dvémi
chybami vyslouzila hodnoceni vyborny, ale ovéfilo se, Ze se musi zaméfit na standardni

ptipravu pokrmi a dodrzovani dat spotieby.

Navstéva z roku 2024, kterd probéhla v pondéli 22.1., dopadla vyrazné 1épe nez navstéva

z roku letosniho, kdy ziskali oznaceni vyborny, se ztratou pouze 2 chyb.

V porovnani jednotlivych dnli doSlo ke zhorSeni v oblastech doplinkového prodeje,

propagovani promo akce i dodrzovani rychlostnich standarda.

Celkové hodnoceni a porovnani vSech navstév, vypovida o tom, Ze se sluzby a dodrzovani
standardi, znac¢né zhorsili a bylo by dobré, kdyby obsluha prosla recertifikaci a zaméftila se

na poskytnuti toho nejlepsiho zazitku svym hostiim.
3.7 KFC Cakovice DT

3.7.1 Navstéva pobocky o vikendu

Podle hodnoticiho byla navstéva pobocky v sobotu 15.3.2025, velmi pfijemna (viz. ptiloha
V), i tak s poctem 3 chyb spadé do kategorie dobré. Chyby byli v dopliitkovém prodeji, kdy
obsluha nenabidla navySeni objedndvky na box, nesplnili rychlostni standardy a

nezopakovala obsah objednavky pfi predani.

Druha navitéva o vikendu pobocky KFC Cakovice DT z nedéle 28. 1. 2024 zadala nadéjné

(viz. ptiloha VIII). Bylo objednano qurrito, ke kterému nabidla obsluha rozsifeni na menu a
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omacku. Poté uz bohuzel nic dalSiho, ani nabidnuti PROMO akce jsme se opét nedockali.
Jednalo se o objednavku s sebou a nebyla k tomu nabidnuta taSka. Pfed placenim objednavka
nebyla zopakovana a pfi vydeji také ne. Kdyz objednavka s sebou nebyla zabalena, kvili
dotazu na taSku, bylo to ponékud zardzejici. Kvalita jidla byla splnéna az na hranolky, které
byly pfesolené. Restaurace si vyslouzila hodnoceni nedostacujici za 6 provedenych chyb.
Na rozdil od prvni navstévy, kdy si nastavila restaurace velkou latku, nezvladla udrzet krok.
Byl nabidnut minimélni dopliitkovy prodej a produkt hranolky byl piesoleny, je tfeba davat

pozor na dodrzeni standardl piipravy, a také na dodrzeni vSech postupti pii obsluze hosta.

V porovnani s obdobnou navstévou z roku 2024, se pobocka zlepsila a to rovnou o dvé
nedodrzeni standardt. Je velka Skoda, ze zacatek této navstévy neprobehl podle ocekavani,
jelikoz druhd ptlka objednavaciho procesu, dopadla velmi dobife a kdyby nebylo tohoto

prvniho pochybeni, tak by se jednalo o jednu z nejlepSich ndvstév.

3.7.2 Navstéva pobo€ky v pracovni den

Néavstéva v ttery 25.3.2025 zacala nedostatecnym doplitkovym prodejem (viz. ptiloha VII),
kdy po objednévce dvou bagelli, nebylo shopperovi nabidnuto nic vic. Poté, ale obsluha
ptijemné piekvapila, kdyz zopakovala objednavku pted placenim, i pii pfedani objednavky,
béhem piipravy objednavky se sleCna v drive okénku vymeénila s vedoucim smény a po
neuspeésSném startu zvladli zajistit pozitivni dojem z névstévy. Findlni vysledek této navstévy

jsou 4 chyby a kategorie dobré.

Navstéva pobocky KFC Cakovice DT ze stfedy 17. ledna 2024 zagala splnénim rychlostniho
standardu pro pfijmuti objednavky (viz. ptiloha VI). Po objednani twisteru byli splnény
vSechny standardy pro sugestivni prodej. JelikoZ se jednalo o objednavku s sebou, tak byla
spravné nabidnuta taska i s uvedenim ceny. Obsluha informovala o zpozdéni objednavky a
nabidla maly shake jako omluvu, coZ bylo hezké gesto. Celkovéa doba ¢ekani byla 7 minut,
pfi pfedani objednavky obsluha nezopakovala jeji obsah, ale mile a jiZ s druhou omluvou ji
piedala. Po otevieni objednavky bylo zjisténo, Ze box neni zabalen standardn¢. Hodnoceni
skoncilo zndmkou dobry a ztratou 3 chyb. Na této pobocce ukdzali, Ze i pfi delSim Cekani
mize zédkaznik odchdzet s tsmévem na tvéfi, jako by to mélo byt vSude. Perfektni servis
v ramci omluvy zpozdéni. Véci, na které by se méla pobocka vice zaméfit je propagace jejich

PROMO nabidky a standardni baleni boxi.

Pfi navstéve v loniském roce poboCka za obdobnou navstévu obdrzela témét stejné

hodnoceni i1 s poctem chyb. Podle vysledkii byl vloni stejny problém s dodrzenim
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rychlostnich limitli a zopakovanim obsahu celé objednavky. Bylo by proto dobré, kdyby se
persondl pobocky zaméfil na plnéni téchto dvou standardd, protoze i po roce déla jejich

dodrZovani stale problém.
3.8 KFC Blanik

3.8.1 Navstéva pobocky o vikendu

Navstéva této pobocky probehla 3.3.2025, obsluha svym piistupem a servisem zajistila
vysledek 7 chyb, kategorie nedostacujici. Jedna se o stejné nedostatky, jako v navstéve druhé
(viz. priloha IX). Neprob¢hl dopliikovy prodej a zaméstnanec pobocCky pisobil velmi

znudénym dojmem a nezéjmem, coz kazilo dojem z celé navstévy.

Po prvni névstévé KFC Blanik, kterd probehla v sobotu 20. 1. 2024, byl dojem dost negativni
(viz. ptiloha X). Doslo k okamzitému pozdraveni, poté byl objednén Texas Grander, obsluha
bez jakéhokoli doplikového prodeje a zajmu, rovnou sdélila ¢astku a celé objednavani
ukoncila placenim. Neprobéhl zadny mily pfistup a z objedndvky nepochazel pocit
budouciho vstficného navratu. I kdyz byla objednavka rychle pfipravena, a i kvalitu
spliiovala, po tomto zazitku by se snejvy$Sim pravdépodobnosti host pii piiStim
rozhodovani KFC nevybral. Celkovymi deviti chybami ziskala pobocka hodnoceni

nedostacujict a je doporucena dirazna rekvalifikace zaméstnancl na pozici obsluha hostt.

I ptes velmi neuspokojivy vysledek se da fict, Ze se jedna v letoSnim roce o zlepSeni, jelikoZ
v porovnavaném prizkumu z lofiského roku méli 8 chyb. Spatny dojem z navitévy
predevsim d¢€la pristup obsluhy, ktery je podle slov tajného zakaznika znudény a bez zajmu.
Jist¢ by bylo dobré, kdyby se v tomto ohledu zacal klast vétsi diraz, jelikoz obdobny
problém byl v obou letech.

3.8.2 Navstéva pobo¢ky v pracovni den

Vysledky Setfeni zned€le 23.3.2025 svysledkem 7 chyb se zafazuje do kategorie
nedostatecné. Celkova navstéva prob¢hla negativné (viz. ptiloha XI), zaméstnanec na pozici
obsluha hostli byl nepiijemny, neprobéhl zadny dopliikovy prodej, bez zddného usmévu,
celkovy pocit z navstévy byl jako kdyby shopper otravoval zaméstnance svoji pfitomnosti.
Situaci lehce zachranila sle¢na na vydeji, kterd se aspont usmala a rozloucila se. Objednavka
jako takova nesplnila pozadavky na kvalitu produkti, bramborové lupinky, které byli
zakoupeny nebyli osolené a churros nejevili Zadny naznak skoficového cukru. Oproti

navstéve z roku 2024 se pobocka v oblasti obsluhy hostii zna¢né zhorsila o celé 3 chyby.
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Pocit z druhé navstévy KFC Blanik, ktera byla provedena v pond¢li 29. ledna 2024, byl jiz
jasné lepsi. Bohuzel se stale neda fict, ze by byla néjak zvlaste vydarena (viz. ptiloha XII).
Pfi objednavani 5 hot wings a hranolek bylo doporu€eno rozsifeni na menu. Toto byl vSak
jediny ndznak doplitkového prodeje. Pied placenim byla zopakovéana cela objednavka, pii
vydeji uzne. Kvalita jidla byla dobra a rychlostni standardy opét splnény. Za probé&hlou
kontrolu ud¢lala pobocka 4 chyby, a ziskala tim hodnoceni dobry. Znovu se opakoval
nedostateny doplitkovy prodej. JelikoZz se jedna se o jednu z nejvytiZzenéjSich pobocek
v Ceské republice, je oekdvan maximalni zazitek z navitévy, jakozto dobry vzor pro

rozhodovani hostu o dal$i navstéve.

Celkovy zavér navstév zpobocky KFC Blanik ukazuje, ze obsluha ma problém
s proaktivnim pfistupem a celkovym vystupovanim. Samotny pfistup prodejce ma velky vliv

na celkovy dojem zakaznika z névstévy a tim ovliviiuje 1 brand awareness znacky.
3.9 KFC Vaclavské namésti

3.9.1 Navstéva pobocky o vikendu

Pobocka KFC Viclavské namésti byla navStivena 23.2.2025. V procesu obsluhy hostl
chybovali hlavné v sekci dopliikového prodeje a rychlosti obsluhy (viz. ptiloha XIII).
Celkové sedm zkoumanych standardii ma prostor pro zlepSeni. Pti navstévé shoppera byli
na kase zaméstnanci s pracovnim oznacenim instruktor, jedna se o zkuSené zameéstnance
pobocky, kteti by méli byt vzorem pro vSechny ostatni zaméstnance a vést je ke spravnému
dodrzovani postupt a standardil. Zarazejici také bylo, ze sle¢na instruktorka, pfi placeni
darkovou kartou méla zna¢ny problém s jejim uplatnénim, coZ by se na této pozici stavat
nemélo. S ohledem na vSechny skutecnosti a titul vlajkové lodi restaurace, je nepfiijatelny

vysledek s tolika chybami a nedodrzeni standardu.

3.9.2 Navstéva pobo€ky v pracovni den

Navstéva této pobocky probéhla ve ¢tvrtek 6.3.2025. S poctem 6 chyb (viz. pfiloha XIV)
ziskali ohodnoceni nedostacujici. Hlavni problém byl v doplitkovém prodeji, kdy si host
musel o vSechny doplnéni objednavky sam fict. Poté jako u vétSiny navstév z prizkumu
nezopakovali obsah objednavky pii placeni ani pifi piedani. Jakozto flagship pobocka by
téchto chyb neméla mit tolik a autorka doporucuje rekvalifikaci zaméstnancii na pozicich
obsluha hostil. Jedna se o vzorovou restauraci a je predpokladano, Ze by pobocka a prodejni

chovani jejich zaméstnancli mélo byt vzorové pro cely cesky trh.
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3.10 Celkové vyhodnoceni plnéni standardi

V nésledujicim grafu je mozné vidét vysledky jednotlivych hodnoticich kritérii, v kombinaci
prizkumt z roku 2024 a 2025. Z grafe lze analyzovat pomér splnénych a nesplnénych
spliiovanych standardil po ty nejproblémové;si.

standardii u jednotlivych otazek. Jednotlivé otdzky v grafu jsou sefazeny od nejvice
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Obrazek 2 statistika splnéni jednotlivych standarda

Diky tomuto je snadno analyzovatelné, ktery z bodi déla obsluze nejvétsi problém i naopak,
které nejvice dodrzuji. Nejméné problémovym aspektem je bod : ,,Rozloucil se pokladni s
usmeévem a pohledem do oci ? *“ Zde se ukazalo, Ze ve 12 z 14 ptipadii byl standard splnén.
O druh¢é misto v analyze splnénych standardd se déli s body 10 ze 14 standardt kritéria :
,» Byla jste pozdravena a prijata na kase do 5 sekund od prichodu? “ ataké ,,Splnila kvalita

produkti ocekavani ? .

Naopak na druhé stran¢ spektra, se jako nejvice problémové ukéazalo hodnotici
kritérium : ,,Byla jste informovana o pruzkumu spokojenosti hostii “, kdy ani v jednom
ptipadu nebyl mystery shopper informovan o probihajicim prazkumu. Dalsi problémovy
aspekt je ,,Byla zkontrolovana objednavka pri vydeji zopakovanim jednotlivych polozek ? *,

kdy v 12 z 14 ptipadi nebyl tento standard dodrzen.
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vysledloy roku 2024 a 2025
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Obrazek 3 Srovnani roku 2024 a 2025

V tomto grafu je zobrazeno porovnani splnénych a nesplnénych standardt z roku 2024 a
2025 v celkovém disledku. Za rok 2025 bylo celkovém poctu vice bodu, jelikoz bylo

hodnoceno o dvé pobocky vice v porovnani s rokem ptredchozim.

V roce 2024 doslo v 37 piipadech, tudiz 52 % k dodrzeni standardii naopak v roce 2025
splnéno bylo jen v 29 ptipadech s procentudlnim podilem 33 %. Naopak k nedodrzeni
standardd v roce 2024 doslo 40 % piipada v ¢islech 29 ptipadi. V letosSnim roce doslo
k pochybeni v 50 % piipadi. V tomto roce bylo oproti minulému vice momentt, kdy se dany

standard nedal hodnotit v porovnani 17 % oproti 8 %.

Z porovnavanych hodnot je viditelné, ze v celkovém porovnani doslo k obecnému zhorseni

dodrzovéani jednotlivych standardd.

V nésledujici tabulce je rozepsano splnéni jednotlivych standardii z roku 2024 a 2025, diky
této tabulce je mozné vypozorovat zhorSeni a zlepSeni v jednotlivych standardech
v porovnani jednotlivych let. K jednomu z nejvétSich zlepSeni doslo u standardu ohledné
splnéni kvality produktu, kdy doSlo ke zlepSeni o dvé pobocky. Zaroven se zlepSeni
prokézalo v nabizeni tasek zédkaznikiim pro objednavky s sebou, kdy obsluha zacala vice
tuto moznost nabizet. Déle uz k dal§im zlepSenim nedoslo, situace bud’ zlistala stejna ¢i se
zhor$ila. K nejvétsSimu zhorSeni doSlo u standardu ohledné doplitkového prodeje u bodu
,Nabidl pokladni navySeni objedndvky na menu/box?*“ a ,,Nabidnul pokladni adekvéatni
navyseni objednavky?* zde se nabizeni téchto véci sniZilo o 2 dodrzovani na pobockach. Ke

stejnému snizeni doslo u nabizeni a propagovani aktudlni promo akce, kdy v aplikovatelnych
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ptipadech nebylo nabidnuto ani jednou. Dalsi prostor pro zlepseni je v oblasti dodrzovani
rychlostnich standardd, které se oproti minulému roku také zhorSilo a u zopakovani

objednavky pted placenim.

2024 2025
Standardy:
ANO NE N/A ANOD NE N/A

Rozlougeni s usmévem? 4 2 X 7 1 X
Byla jste pozdravena a vyzvana k 5 1 : 5 3 r
objednavce do 5 sekund od piichodu®
Nabidnul Vam pokladni omaégku 4 2 X X 4 X
Kvalita produkti spinila otekavani? 4 2 X B 2 x
Bylo r1ab|dnuto.nawsen| objednavky na s 1 3 3 5 i
menu/box/kyblik?
Byli splnény rychlostni standardy? 4 2 X 3 3 X
Nabidnul Vam pokladni tasku? 2 2 2 3 2 3
Zopakoval objednavku pied placenim? 3 3 X 2 6 X
Nab|dnlul Vam pokladni navygeni 3 3 " 1 7 "
objednavky?
Spravné zabaleni big box menu? 1 2 3 2 0 6
Byla nabidnuta promo akce? 2 4 1 3 3
Zopakovani objednavky pii predani? 1 ] X 1 7 X
Byla jste informovana o prizkumu

: g : X ® X 0 6 2
spokojenosti hostd?

Tabulka 4 plnéni standarda podle let

3.10.1 Porovnani navstév pobocek v pracovnim dni a o vikendu

Po prozkoumaéni vSech vysledkii neni mozné fict jednosmérny verdikt, jelikoz kazda
pobocka ma jiné vysledky, jak v porovnavani vikend a pracovni den, tak v porovnani

vyzkumu letos$niho a lofiského roku.

Vysledky pro KFC Fénix vypovidaji o tom, Ze v roce 2024 byla vétsi tispéSnost v plnéni
standardd v pracovnim tydnu oproti vikendu. V pracovnim tydnu se ukéazalo, Ze byl problém
v opakovani objednavky pii pfedani a s kvalitou produktu. O vikendovém dni byla
chybovost vétsi, ukazalo se, Ze nedodrZeli standardy v oblasti rychlosti obsluhy, jak pfijmuti
na kase do 5 vtefin, tak s celkovou dobou vydeje objednavky. Déle byl problém v propagaci
aktualni promo akce, navySeni objednavky o add-on a zopakovéani objednavky pred
placenim.  Naopak v roce 2025 se role proménili a v pracovni den byla naopak vétsi
chybovost, napfiklad v rychlostnich standardech, zopakovani objednavky pted placenim a
pii piedani, propagace promo nabidky a navyseni objednavky pomoci upsellingu. O vikendu
se jednalo o obdobné nedodrzeni standardi, kdy se pfidalo neinformovani o probihajicim

prizkumu hosta.
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U pobotky KFC Cakovice DT se ukézalo, Ze v lofiském roce bylo opét zvykem, Ze
v pracovnim tydnu se naskytlo mén¢ chyb v plnéni standardt. Jednalo se o chyby ve
spravném baleni big box menu, dodrzeni rychlostnich standardii a zopakovani objednavky
pii ptedani. O vikendu byl naopak problém v nabizeni navysSeni objednavky a tasky,
propagace promo produktti, zopakovani objedndvky pii pfedani a pied placenim a s kvalitou
produktu. Oproti tomu v roce letosnim vysledky byli velice vyrovnang, jelikoz méli stejnou
uspésnost v plnéni ur¢enych standardi. Shodné byli 1 nékteré chyby, které byli provedeny,
naptiklad v obou dnech nebylo dodrzeno navyseni o objednavky na menu/box a dodrzeni
rychlostnich standardt. O vikendu byla chyba také v zopakovani objednavky pii predani a

v tydnu navyseni objednavky o add-on.

KFC Blanik ndm ukazuje, Ze v roce 2024 byla opét mensi chybovost v pracovnim tydnu,
kdy nebyla nabidnuta omacka ¢i add-on, nebyla propagovana aktualni promo akce a
zopakovani objednavky pii pfedani. O vikendu se jednalo o stejné chyby, ale ptidalo se
k nim jest¢ nenabizeni navySeni objednavky na menu/box, nabidnuti tasky, spravné zabaleni
big box menu a rozlouceni se se zdkaznikem s ismévem a pohledem do o¢i. V roce 2025 se
op¢t ukdzalo, ze vikendy jsou vice chybovy nez pracovni dny. V obou dnech se jednalo
o téméf stejné chyby, naptiklad o navyseni objednavky na menu/box a navySeni o add-on,
nabidnuti tasky, zopakovani objednavky pied placenim a pti piedani, kvalita produktu

a informovani o probihajicim priizkumu spokojenosti hosti.

Na vlajkové lodi KFC Viclavské ndmeésti se potvrdilo pravidlo, a to zZe v pracovnim tydnu
se méné chybuje nez o vikendu. Zde jiz bylo riiznorod¢jsi nedodrzeni standardd v pracovnim
tydnu se ukézalo, Ze je problém v navySeni objednavky na menu/box, nabidnuti add-onu,
propagace promo nabidky, zopakovani objednavky pied placenim a pii ptedani objednavky.
O vikendu nebylo dodrzovano splnéni rychlostnich standarda jak celkové doby vydeje
objednavky, tak pravidlo 5 vtefin pro pfijmuti zdkaznika na kase, nabidnuti navySeni
objednavky, nabidnuti aktudlni promo akce, kterd byla ze stejné skupiny produkti, jako
zakoupeny produkt a zopakovani objednavky pfi piedani a pti placeni. U obou navstév této

pobocky nebyl mystery shopper informovan o probihajicim prizkumu spokojenosti hostti.

3.10.2 Porovnani jednotlivych pobocek v celkovém dodrZovani standardi

Po analyze vSech navstév pobocek a vyhodnoceni dodrzovani vytyCenych standardii se
ukézalo, ze pobockou, ktera nejvice dodrzuje standardy se stala pobo¢ka KFC Cakovice DT,

ktera za vSechny 4 navstévy splnila 24 standardd, 15 nedodrzela a zbylych 7 nemohlo byt
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hodnoceno. Na druhém misté v dodrzovani standardti se umistila poboc¢ka KFC Fénix, ktera
ma oproti prvni pobocce ztratu pouze 2 standardi. Nedodrzela v 20 piipadech aplikaci
jednotlivych piipadi. Na tietim misté se v ispéSnosti umistila pobocka KFC Blanik, ktera
splnila standardy v 17 pfipadech a ve 28 je nedodrZela. Na poslednim misté je pobocka KFC

Viclavské namésti, ktera dodrzela standardy pouze v 29 % ptipadi.

Standarely; Fenix Blanik Vaclavske namésti Cakovice DT
ANO NE N/A ANO NE N/A ANO NE N/A ANO NE N/A

Rozlouceni s Usmévem? 3 1 X 3 1 X 2 X 4 X
Byla jste pozdravena a vyzvana k 1 3 ¥ 4 % 1 1 3 4 5
objednavce do 5 sekund od prichodu?
Nabidnul Vam pokladni omacku 2 X x 2 2 X X X X 2 X
Kvalita produkid splnila otekavani? 3 1 X 2 2 % 2 X 2 X
Bylo nabidnuto navyieni objednavky na 4 X i 1 3 X 1 1 " 3 5 «
menu/box/kyblik?
Byli splnény rychlostni standardy? 3; 3 ¥ 3 i ¥ i 1 X i 3 ¥
Nabidnul Vam pokladni tasku? 1 X 3 3 1 2 a
Zopakoval objednavku pied placenim? 1 3 X 1 3 % 2 X 3 1 X
Nabidnul Vam pokladni nawyieni 1 3 i 4 § 3 g 3 5 g
objednavky?
Spravné zahaleni big box menu? 3 X 1 1 1 2 2 1 3
Byla nabidnuta promo akce? 1 2 1 2 2 2 1 3
Zopakovani objednavky pii predani? 1 3 X 4 % 2 X 1 3 %
Byla jste informovana o prizkumu

. . s X 1 1 2 2 1 1
spokojenosti hosta?

Celkem 22 20 3 17 25 5 7 13 4 24 15 7|
46% 42% 13% 43% 0% 13% 29% 54% 17% 52% 33% 15%

Tabulka 5 zdznam splnéni standardl jednotlivych pobocek

3.11 Zodpovézeni vyzkumnych otazek

Odpovédi na vyzkumné otazky jsou ¢aste¢né zminény jiz v pfedchozich odstavcich prace,

ale 1 pro spravné ud¢leni doporuceni vysledky vyzkumnych otdzek znéji nasledovné:
V1: Co jsou nejcastéjsi chyby na pozici obsluha hostii, na jednotlivych restauracich?

Mezi nejcastéjsi chyby se fadi nezopakovani obsahu objednavky pti pfedani, kdy pouze ve
2 ptipadech byl tento standard dodrZen. Nadale v ani jednom aplikovatelném piipadu

informovan zékaznik o probihajicim prizkumu spokojenosti hostu.

Jaké jsou nejcastéjsi chyby na pobocce KFC Fénix?
Oblasti pro zlepSeni v pribéhu let se u této pobocky vyskytuji u standardi ohledné splnéni
rychlosti, jak pro pfijmuti na kase, tak pro vydej objednavky. Nadale je nejvétsi problém
v opakovani objednavek pted placenim i pfi pfedani. VSechny tyto standardy byli splnéni

pouze jednou ze Ctyf piipadi.
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Jaké jsou nejcastéjsi chyby na pobocéce KFC Cakovice DT?

Nejvice opakované chyby v Cakovicich se nachazeji v opakovani objednavky pii piedani a
splnéni rychlostnich standardii. Stejn¢ jako v KFC Fénix se tyto dva standardy dodrzeli

pouze jednou.
Jaké jsou nejcastejsi chyby na pobocce KFC Blanik?

U této pobocky doslo k uplnému nedodrzeni standardti hned u dvou bodu, tykajici se
navyseni objednavky o add-on, shake atd. a zopakovani objednavky pii predani. U téchto
dvou standardd na ani jedné z navstév nebyly standardy aplikovany. Hlavni problém je

nenabidnuti navySeni objednavky, jelikoz to ovliviiuje vysi trzeb.
Jaké jsou nejcastejsi chyby na pobocce KFC Vaclavské namésti?

Pfi obou navstévach pobocky bylo pozorovano par standardl, které nebyli ani jednou
dodrzeny, naptiklad: Zopakovani objedndvky pifed placenim a pii pfedani, nabidnuti
navySeni objednavky o add-on, propagace promo akce a informovani o probihajicim

prazkumu host.

V2: Jaké kroky je podstatné zavést pro zlepseni zakaznického zazitku z navstévy?

Nejvétsi prostor pro zlepSeni se nachazi v nabizeni dopliitkového prodeje a v rychlosti
obsluhy hosti, s tim spojeny i systém kompenzace pfi ¢ekani na objednavku. Je dilezité
proskolit zaméstnance na tyto oblasti a nejlépe kontrola pii kazdé sméné dodrZzovani a
popiipad¢ ptedat zpétnou vazbu zaméstnancim. Ukazuje se, Ze zdkaznicky vytizenéjsi
pobocky maji casto problém s dodrzovanim standardd, bylo by dobré dodrzovat nastavena
ocekavani, bez ohledu na skute¢nost, zda ma pobocka vétsi trzby nebo ne, jelikoZ jsou to
vétSinou ty navstévovanéjSi pobocky, které vytvari pohled na cely fetézec, jak lokalnich

obcani, tak turistd, ktefi nasi zemi navstivili.

V3: Jsou dodrzovany standardy pro baleni produktu (napv. Big box menu)?

Pti vyzkumu tento standard nebyl aplikovatelny na 9 ze 14 objednavek. Z aplikovatelnych
kontrolnich ndkupti bylo za tyto dva vyzkumy tfikrat big box menu spravné zabaleno a ve

dvou pfipadech nebylo. Po detailn€j$im prozkoumani bylo zjisténo, Ze k poruseni standardli
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doslo pouze v pruzkumu z roku 2024. V roce 2025 byla dodrzena 100% spravnost zabaleni

objednavky, tudiz je mozné usoudit, Ze doslo béhem roku k vyraznému zlepseni.

BYLO DODRZENO SPRAVNE
ZABALENI BIG BOX MENU?
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Obrazek 4 Graf dodrzovani standardu baleni big box menu

Je vSak dilezité tento udaj brat s odstupem. Kvuli vysoké neaplikovatelnosti tohoto
standardu na konkrétni objednavky, kdy vroce 2025 byl dvojndsobny nez v roce

pfedchozim, miZe byt vysledek zkreslen.

V4: Propaguji zaméstnanci pracujici na pozici obsluha hostii aktualni PROMO akce?

Z osmi aplikovatelnych piipadi bylo pouze ve 2 objednavkach doporuceno vyzkouset
aktualni limitovanou nabidku. V dalSich Sesti pfipadech tomu tak nebylo. Z prizkumu
z letoSniho roku nebyl splnén standard ani v jednom piipadé, tudiz je vidét, Ze doSlo

k upadku doporucovani promo akce zaméstnanci.
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\V pripadé, ze jste si objednali polozku ze stejné
skupiny produktl jako je aktualni promo nabidka,
zminil prodejce probihajici promo akci?
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Obrazek 5 graf ohledn¢ propagace promo nabidky

V5: Doslo ke zlepseni vysledkii letosniho Setieni oproti Setieni z roku 2024 ?

V roce 2024 bylo celkem 54 % standardl splnéno, v letoSnim roce bylo pouze 33 % splnéno.
Doslo tedy k vyraznému upadku, kdy se celkové dodrzovani standardt zhorsilo o celych 21
%. 7 téchto zjisténi je dulezité zavést napravna opatteni, jelikoz nedodrzovani téchto
standardi ma vliv na navySovani trZeb, ale i na celkovou spokojenost zakaznika.
Pravdépodobné doslo k zhorSeni kviili upadajici tendenci kontrolovat standardy, jak uz
firmou, tak samostatnymi zameéstnanci, jak na pozicich vedoucich smén, tak u vedeni
spole¢nosti. Zaroven béhem roku se bézné vystiida na restauracich spoustu zaméstnanct a
je dulezité, aby byl jejich trénink kvalitni a dbalo se na dodrzovani standardil jiz od celého

zacatku jejich tréninku.
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4 DOPORUCENI

Po vyhodnoceni prizkumu je doporuceno udé€lat plosné proSkoleni zaméstnancli na
doplnkovy prodej, rychlost obsluhy hostt a pravidla pro kompenzace a omluvu objednavek
pfi delSim cekani na objednavku. Déle by bylo dobré zvazit znovu zavedeni internich

kontrolnich ndkupt pro monitoring dodrzovani standarda a exekuci Skoleni na restauracich.

Pti vyzkumu bylo také zjisténo, ze zaméstnanci nedostatecné informuji o aktuadlni promo
nabidce, bylo by dobré pii zacatku nového proma zdlraznit zaméstnancim pravidla
sugestivniho prodeje a vedouci smény by méli na pravidelné bazi kontrolovat zpusob

exekuce a doporucovani zaméstnancem zakaznikovi.

Vétsina doporuceni, kterd zde budou uvedeny jsou ekonomicky, velmi malo finan¢né
naroc¢né a jsou proto idedlni pro aplikaci na vSech restauracich. Hlavni, co je potieba pro
uspésné pro aplikovani doporuceni je snaha, vile a informovanost a znalost zaméstnancii

jednotlivych standardt vedouci k jejich dodrzovani.

4.1 Nejkritictéjsi standardy

V této kapitole budou rozebrany standardy, které se v Setfeni ukazali jako nejméné
dodrZzované. Budou rozdéleny na jednotlivé kategorie, pod které dané standardy spadaji
a sefazeny od téch, co maji nejvétsi vliv na trzbu restauraci a spokojenost hostti. U kazdého
standardu budou popsany konkrétni napravnd opatieni, které napomohou k jejich
dodrzovéni, diky ¢emuz bude mozné poskytovat zdkaznikim stejny servis na vsech
restauracich. Velkou roli v dodrZzovani hraji vedouci smény, ktefi maji tu mozZnost sledovat

zamé&stnance pii praci a pfedavat jim zpétnou vazbu.

4.1.1 Dopliikovy prodej

Z nejmén¢ dodrZzovanych standardl v této oblasti je nabidnuti navySeni objednavky na
menu/box. Jedna se o nejjednodussi otazku a zdklad doplitkového prodeje, ktera je
aplikovatelna na témeét vSechny objednavky, tudiz je nepiipustné, ze v celkovém souctu
nebyl standard Sestkrat dodrZzen. Néaprava a dodrzovani je pomérné jednoduchd a
ekonomicky nendkladnd. Pro zlepSeni téchto vysledkl je dilezité pii Skoleni novych
zaméstnancu zduraziiovat zdsady dopliikového prodeje. Pii Skolenich na nové promo jsou
v e-learning materialech také doporucenti, jak pracovat se sugestivnim prodejem. Chce to tim

padem vuli i samostatného zamé&stnance na pozici obsluha hostli, aby tyto skutecnosti

dodrzoval a doptaval se. K monitoringu aplikovatelnosti je mozné vyuzit vedouci smény,
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kteti budou pribézné na svych sménach davat zpétnou vazbu na jednotlivé kroky z cyklu

obsluhy hosta.

Dalsi ze standardi doplnkového prodeje, ktery plynule navazuje na piedchozi standard se
tykd navySovani objedndvky o add-on, shake atd. Taky jeden z dilezitych aspektd pro
navySovani trzeb. Pfi zakoupeni menu, boxu ¢i kybliku se daji k objednavce ptidat polozky
za zvyhodnénou cenu 39 K¢, kterymi jsou dva stripsy, tii hot wings, salat coleslaw, cibulové
krouzky, ryze s omackou. Dale se da také objednavka navysit o vétsi hranolky, lupinky ¢i
jiné typy piiloh. Také je moznost navysit objednavku o dezert, kterymi mohou byt zmrzliny,
shakes, churros. Moznosti je mnoho a je dilezité¢ dbat na dodrzovani nabizeni a fidit se
pravidlem, kdy maji byt nabidnuty minimaln¢ dvé polozky pii kazdé objednavce. Opét se
dodrzovani da monitorovat pomoci vedoucich smén, kteti budou pfedavat zpétnou vazbu
zaméstnanciim a davat doporuceni, jak nabizet jednotlivé produkty 1épe a s vEtsi GispéSnosti.
U nov¢jsich zaméstnancti miizou byt napomocni i instruktofi a zkusené€jsi zaméstnanci, kteti

mohou predavat své zkusenosti, tipy a zpétnou vazbu.

V loiiském roce byla také do dotazniku zatazena otdzka ohledné nabidnuti omacky, ktera
nebyla pro letoSni rok hodnocena, jelikoz toto doplnéni objednavky se da také zatadit do
predchozi otazky, kdy se fesilo navySeni objednavky o produkty. Nabizeni omacky by mélo
byt standardem ke kazdé objednavce, kterd obsahuje kuteci kousky ¢i hranolky nebo jinou

z priloh.

Pro dodrZovani vSech téchto postupli je mozné v ramci jednotlivych pobocek nalepit na
jednotlivé kasy postupy s jednotlivymi kroky cyklu obsluhy hostl. Jedna se o jednoduchou
vychytavku, diky které by prodejce nemél zapomenout na zaddny krok. Zaroven to ma
napomoci novym zaméstnanciim v zapamatovani cyklu a nauceni se procesi sugestivniho

prodeje.

4.1.2 Zakaznicky zazitek z navStévy

Kazdy zakaznicky zazitek znavstévy jednotlivych pobocek tohoto fetézce rychlého
obcerstveni ovliviluje budouci rozhodovani zdkaznika ohledné opétovné navstévy této
pobocky jednim z aspektl, diky kterym je moznost spokojenost monitorovat je priazkum
spokojenosti hosti, ktery se tiskne spoleén& s uétenkou. Ud&l zaméstnancti pobocky je
informovat zdkazniky o probihajicim prizkumu. V tomto Setfeni mystery shoppeti nebyli

informovani ani v jednom pfipadé. Diky vypliovani téchto kratkych dotaznikd ma
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restaurace i celd firma prostor pro zachyceni zpétné vazby a vylepSovani svych sluzeb, aby

zajistili nezapomenutelny zazitek.

Dalsi roli v zdkaznickém servisu hraji standardy ohledné zopakovéani objednavek pied
placenim a pfi pfedani. Tyto pravidla maji jednoduché odiivodnéni a slouzi k tomu, aby se
predeslo nedorozuménim a nekompletnosti objedndvek. Pfed placenim prodejce
jednoduchym zopakovani zkontroluje, Ze bylo namarkovano vse, co zakaznik chtél, a to i
v pozadovaném mnozstvi. Zopakovani objednavky pfi piedani zajistuje vyhnuti se zameéné
objednavek, ¢i rychlé kontrole pro kompletnost objednavky. Oba tyto standardy jsou opét
kontrolovatelné¢ vedoucimi smény a zkusenymi zameéstnanci, kdy budou naméatkove

kontrolovat zaméstnance a poté jim i pfedavat jak pozitivni, tak konstruktivni zpétnou vazbu.

Splnéni rychlostnich standardd, které jsou pro jednotlivé typy restauraci lehce jiné,
nastaveny pro spokojenost zdkaznikl s rychlym servisem. Pro monitoring rychlosti obsluhy
je pouzivana metrika SOS neboli speed of service, kdy jsou zaznamenavany data
z jednotlivych navstév a délan z nich primér, ktery se reportuje na denni bazi. Prodlouzena
cekaci doba je Casto zpiisobena nedostatkem piipravenych produktl, kdy se musi ¢ekat na
dokonceni ptipravy ¢i z divodu podobsazeni smény. V tomto hraje roli, funkci manazera,
ktery ma na starost planovani smén, aby umél adekvatné obsadit sménu podle vytizenosti
pobocky a kvalifikovanosti zaméstnancti. Na vedoucich smény je poté zarucit dostupnost
produktl po celou oteviraci dobu restaurace, aby se omezili jednotlivé prostoje kviili ¢ekani
na produkty. Nikdo neni dokonaly a n&€kdy je sloZité tyto véci obstarat, proto je na
zamé&stnancich, aby zpozdénou piipravu objednavek omlouvali podle pravidla BLAST a

adekvatné podle situace zpozdéni vykompenzovali.

Na celkovou rychlost obsluhy navazuje i pravidlo pro pfijmuti zdkaznika do péti vtefin od
pfichodu na kasu. Toto pravidlo zajiSt'uje urychleni obsluhy hosta a dopfani vyjimec¢ného
kase ¢i v jeji blizkosti, pokud to situace dovoluje. Opét se da dodrzovéani kontrolovat

vedoucimi smény a zdlrazilovanim této skute¢nosti zaméstnanctim.

Poslednim aspektem spokojeného zazitku je rozlouceni se zakaznikem s ismévem a
pohledem do oc¢i. Jedna se o posledni kontakt s hostem v cyklu obsluhy hostl, zajistuje
pozitivni dojem z navstévy a zanechani dobrého dojmu z navstévy. Zde je opét dulezita
prace vedouciho smény, ktery by mél predavat zpétnou vazbu zaméstnanctim ohledné jejich
chovani smérem k zdkaznikovi, zanechavani pozitivniho dojmu a netradi¢niho zazitku

Z navsteévy.
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4.1.3 Dodrzovani standardi ohledné baleni objednavek

Pro baleni big box menu bylo na pfelomu roku 2024 zavedeno jednotné baleni, které se na
tento typ objednavky ma vzdy pouzivat. Od zavedeni tohoto standardu bylo monitorovano
pouziti obalovych materiali oproti skutecnym objednavkam. Jedna se hlavné o to, aby byli
vzdy kvalitn¢ produkty zabaleny a s jednotnym dojmem a eliminovalo se riziko nekompletni
objednavky. Vzdy pii Skoleni novych zaméstnancii jsou nyni proskolovani na baleni
produktii a zaroven opét zde svou roli hraje i vedouci smény, kdy dava zaméstnanciim

zpétnou vazbu ohledné baleni objednavek.

Dalsim aspektem spravného baleni objednavek je nabidnuti taSky v pfipad¢ objednavky
s sebou. Nejedna se o polozku, kterd by méla néjak zavratné zvysit trzby, ale spiSe jde o to,
aby byl zdkaznik informovan o cen¢ dané tasky, zdroven v pifipadé¢ odmitnuti nebude
objednéavka kompletn¢ zabalena a pocita se s tim, Zze mé zdkaznik tasku vlastni. Dodrzovani

by mélo byt opét kontrolovano vedoucim smény ¢i instruktory a zkusenymi zaméstnanci.

4.2 Zavedeni systémiu

Pro kontrolu dodrzovani na jednotlivych pobockach a v regionech je moznost zavedeni
kontrolnich ndkupt. Daji se vykonavat bud’ externi firmou ¢i jednotlivymi zaméstnanci
KFC, naptiklad manaZery, kdy budou délat navstévy na jinych restauracich. Zaznamenavat
mohou mystery shoppefi do jednoduchych formulafd vypracovanych pro tyto ucely a
pozdéji vysledky piedavat AC neboli Area couchovi, ktery je zodpovédny za vSechny
pobocky ve svém regionu. Vykonavanim kontrolnich ndkupi interné se uSetii penize za
placeni externistl i ¢as, ktery by museli stravit nau¢enim se internich procest. Naklady s tim

spojené by byli vynaloZeny pouze na Cas straveny kontrolnim ndkupem.

Dal$i mozZnosti monitoringu je pomoci dfive zminovanych prizkumil spokojenosti hosti.
V dotazniku je moznost rozepsat otdzky, které aktudln€ budou firmu zajimat a budou chtit
znat vysledky jednotlivych kategorii. Diky této zpétné vazbé se poté jednotlivé pobocky

mohou zaméfit na jednotlivé oblasti, ve kterych podle zdkazniki maji prostor pro zlepSeni.
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ZAVER

Cilem této bakalaiské prace bylo analyzovat vyuziti metody mystery shoppingu v prostiedi
fetézce rychlého obcCerstveni KFC, a zhodnotit jeji pfinos pro sledovani a zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Prace se zaméfila na teoretické vymezeni metody mystery

shoppingu, jeji aplikace a ndslednou analyzu konkrétniho Setfeni provedené¢ho v ramci

vybranych provozoven KFC.

Z teoretické casti vyplynulo, ze mystery shopping je efektivni ndstroj marketingového
vyzkumu, ktery umoziuje organizacim objektivni pohled na troven poskytovanych sluzeb
pfimo z pohledu bézného zdkaznika. Tato metoda umoziuje odhalit nejen silné stranky, ale

také slabd mista v procesu obsluhy, komunikace ¢i dodrzovani nastavenych standardi.

Praktickd ¢ast prace zahrnovala vyhodnoceni vysledki nékolika navstév typu mystery
shopping vybranych restauraci KFC. Ziskana data poukazala na urcité kvality sluzeb mezi
jednotlivymi poboc¢kami a diky priazkumu ve dvou odlisnych rocich i vyvoj plnéni standarda
v pribchu ¢asu. Na druhou stranu byli identifikovany i nedostatky naptiklad mén¢ dtsledné
dodrzovéni standardd pro obsluhu hostli, nabizeni doplikového prodeje nebo neochota

nékterych zaméstnanct aktivné komunikovat se zdkaznikem.

Vysledky ukézaly, Ze pravidelné a systematické vyuzivani mystery shoppingu miize
napomoci ke zvySovani kvality sluzeb, zlepSeni zadkaznické zkuSenosti a udrZeni
konkurenéni vyhody na trhu rychlého obcerstveni. Vedeni spolecnosti diky témto
prizkumiim ziskd cennou zpétnou vazbu, kterd neni zatizena subjektivnimi dojmy, ale

vychazi z pfedem definovanych hodnoticich kritérii.

Zavérem lze fict, Ze mystery shopping je dilezitym prvkem moderniho fizeni kvality ve
sluzbach a jeho vyuziti v ramci KFC se jevi jako efektivni zptsob. Jak dlouhodobé udrzet a
zlepSovat standardy zakaznického servisu. Pfinos této metody je predevsim v jeji schopnosti
zachytit realitu kazdodenniho provozu z pohledu bézného zakaznika, coz je kliCové pro

zvySovani celkové spokojenosti a loajality hosta.
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PRILOHA P II: KONTROLNI NAKUP KFC FENIX 14.1.2024

Kontrolni nakup KFC

Jméno restaurace WK EC Feni X

Cas/datum k. 2094 / #d Zoin [ bl Aline B

Typ névitévy INOUT/DT I ANO NE N/A

Byla jste pozdravena a vyzvyna k objednaviee do péli sekund od
plijezdwpfichodu k mikrofonu/pullu/okénku? ,—}<

Nabidnul Vam pokladni navyseni objednavky na menu/box/kyblik? >

Mabidnul Vam pokladni omadku? h %

Mabidnul Vam pokladn! vhodné doplnéni Vasl objednavky? (Add-on, -
shake,atd. )

V plipadé, e jste objednall polo2ki 2e stejné skupiny produktl jako
Je aktualni PROMO, zminil pokladni probihajici PROMO akci? 5\/:

V pfipadé, Ze jste objednali big box menu, byl produkt zabalen podie ><
novych standartu? (Spodek. rozdélovnik a witko) ™

Co jste si objednali a jak probéhla objednavika?
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Mabidnul Vam pokiadni tagku v plipadé QUT/DT? —}{_,

Zkontroloval pokladni objednavku pfed placenimm zopakovanim ><
jednotlivich poloZek?

Byli spinény rychlostni standardy spinény? [ celkovy £as objednavky
ne vet5i neZ 5 minut, od placen! k pfedani ne vice ne 60 viefin - u }(:\
oT)

Byla objednavka zkontrolovana zopakovanim kaXdé polodky

objednaviy phi pledani? Uvnitf restaurace Vam pokladni pledal 3
objednavku "z ruky do ruky® na vydejnim misté a zopakoval obsah ><
pro ovéfen! pfesnosti ocbjednaviky?

Pokladni Vam podékoval s dsmévem, pohledem do ofi a rezloudil
sa7 l)'(\
Kvalita produkt spinila otekavani? (Chut, vizudl, velikost, Serstvast) )&
Celkovy dojem z névitévy 4o b :‘;
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PRILOHA P IV: KONTROLNI NAKUP KFC FENIX 22.1.2024

Kontrolni nakup KFC

Jméno restaurace EFe.  Finix
Cas/datum che Z20% [ 224 To2n [A: 36 Jn T
Typ navitévy INNOUTIDT ouT HE MIA

Byla jste pozdravena a vyzvyna k objedndvee do péfi sekund od
pljezduipfichodu k mikrofonufpuliufokénku’?

Mabidnul Vam pokiadni navyien! objednaviy na meanuwbookyblik?

Mabidnul Vam pokladni omatku?

Mabidnul Vam pokladnl vhodné doplnéni Vai! objednavky? (Add-on,
shake.atd. )

yxﬁ%%%

V plipadé, 2e ste objednali polodky ze stejné skupiny produktd jako
| aktugini PROMO, zminil pokladni probihajici PROMO akei?

V¥ pfipadé, Ze jste objednali big box menu, byl produkt zabalen podie
novych standana? (Spodek, rozdélovnik a vicka) ><

Ca jste si abjednall a jak probéhla objednavka?
Obplede jpem 20 et af'l-“l"br!‘pall mi vabidnad Hoolh dheage -kx,}"“ﬁ- e saper ! e Yy
sandarty sy Wbl ele, o jedndoty gl loag s o Sopgy L2

Mabidnul Vém pokladnl tatky v plipadé OUTIDT? >

jednotlivich pola2ek?

Byli spingny rychlosinl standardy spinény? { celkovy £as objednavky
ne vwetsi ned 5 minut, od placeni k predan| ne vice ne &0 viefin - u
oT)

Byla objednavka zkontrolovana zopakovanim kaZdé polofky
objednaviky phi pledan!? Uvnitf restaurace Vam pokladni pledal K

Ziontroloval pokladni objednéviu pled placenimm zopakovanim e

objedndviu "z ruky do ruky” na vydejnim misté a zopakoval obsah
pro ovéfenl pfesnost chjednaviky?

Pokladni Vam podékoval 3 isméwvem, pohiedem do ofi a rozlould :).{‘_
se?

Kvalita produktl spinila otekavani? (Chut, vizudl, velikost, tarstvost) X

Celkovy dojem z névatévy U'ilaﬁf'\;
Komentar i
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PRILOHA P V: KONTROLNI NAKUP KFC CAKOVICE DT 15.3.2025




PRILOHA P VI: KONTROLNI NAKUP KFC CAKOVICE DT 17.1.2024

Kontrolni nakup KFC

Jméno restaurace

KFC COkovice DT

Casfdatum

bk AW [ A% A Zozh [ %

Huwrele L.

Typ navitdvy INFOUTIDT or

ANO

MiA

Byla |ste pozdravena a vyzvyna k objedndvee do péli sekund od
plijezdu/pfichodu k mikrofonu/pultu/okénku?

X

Mabidnul Vam pokiadni navySeni objednavky na menuwbox/kyblik?

Mabidnul Vam pokladni omatku?

Mabidnul Vam pokladnl vhodné dopinéni Vasi objednavky? (Add-an,
shake,atd.)

~
=
~

V plipadé, 2e iste objednali polotku ze stejné skupiny produktl jaka
j& aktudlni PROMO, zminil pokladni probihajici PROMO akci?

V plipadé, Ze jste objednali big box menu, byl produkt zabalen podie

novych standartu? (Spodek, rozdélovnik a vidko)

Co jste si objadnall a jak probéhia objedndvka?

Elbir.j.mh- Ju-u. bwigher \-ah I by [ e | ,{,Ir -uue.
& e pdelaie we r-wlamsl'r, e !"1"4'!1"&& el -Irw.{' _,J.J.--.t ;.h g-J-.m. chilelia rnJhu

Mabidnul Vam pokladnl tasku v plipadé OUT/DT?

Ea

Zkontroloval pokladni objednavku pled placenimm zopakovanim
jedroflivich poloZek?

At

Byli spin2ny rychlostni standardy spinény? ( celkovy Cas objednavky
ne vt ne2 § minut, od placen( k pfedan! ne vice ne2 60 viefin - u
OT)

Byla objednavka zkontrolovana zopakovanim kaldé poloZky
objednavky ph pledan!? Uvniif restaurace Yam pokladni pledal
objednavku "z ruky do ruky” na vydejnim misté a zopakoval obsah
pro ovéfenl pfesnosti objednavky?

Pokladni Vam podékoval s ismévem, pohledem do ofi a rozloudl
sev

X

Kyvalta produktl spinila otekavani? (Chut, vizudl, velikost, Sarstvost)

/s

Celkovy dojem z navitévy

Tobr

Komental
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PRILOHA P VII: KONTROLNI NAKUP KFC CAKOVICE DT
25.3.2025




PRILOHA P VIII:
28.1.2024

KONTROLNI

NAKUP KFC CAKOVICE DT

Kontrolni nakup KFC

Jméno restaurace

YFe  Cakewice. TT

Cas/datum chk Wobl /281

Zo2h [ o124

Tadesd W

Typ navitévy INOUT/IDT or

AND

NE

MiA

Byla jste pozdravena a vyzvina k objednaves do péli sekund od
plijezdu/pfichodu k mikrofonw/pullu/okénku?

X

Mabidnul Vam pokiadni navySen objednavky na menwbaxyblik?

X

MNabidnul Vam pokladni omacku?

Mabidnul Vam pokiadn| vhodné doplnéni Vasi objednaviy? (Add-on,
shake,atd. )

V plipadé, % jste objednali polo2ku ze stejné skupiny produkii jaks
j& aktuaini PROMO, zminil pokiadni probiajici PROMO akeai?

V pfipadé, 2e jste objednali big box menu, byl produkt zabalen podle
novych standartl? (Spodek, rozdélovnik a vifko)

s

Co |ste si objednali a jak probéhla objednivka?

U'EJQL..-L. Ju-k

Nﬁl-‘]'l.- wabedoada |
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MNabidnul Vam pokiadni tasku v piipadé QUT/DT?

Zkontroloval pokladni objednavku pfed placenimm zopakovanim
Jednotlivich poloZek?

Byli spinény rychlosini standardy spinény? | celkovy £as objednavky
e WBEEI ned § minul, od placen k pledani ne vice ne? 80 viefin - u
oT)

Byla objednavka zkontrolovana zopakovanim kazdé poloZky
objednavky pfi pfedand? Uvniif restaurace Vam pokladni phedal
objedndvku "z ruky do ruky® na videjnim misié a zopakoval obsah
pro owefenl plesnosti objednaviy?

Pokladni Vam podékoval s Gemévem, pohledem do ofi a rozloudl
se7

Kvalita produktd spinila otekavani? (Chut, vizual, velikost, 2erstvost)

Celkovy dojem z navitévy

hedoshizng i

Komentar

Ny biedpacky prebehile ngle i Jehnaa
r}"‘* alg inula Lali prasolent, .

'I-EF-.LV"":M J-!ﬂ.L;HEn\_ (Rareite dudny




PRILOHA P IX: KONTROLNI NAKUP KFC BLANIK 3.3.2025




PRILOHA P X: KONTROLNI NAKUP KFC BLANIK 20.1.2024

Kontrolni nakup KFC

Jméno restaurace K =L B-';I.ﬂ-"llrk_

Cas/datum eht 28% [/ Zo. 1. o724 /M4 B S

Typ navEtdvy INOUTIDT ouT

ANO

A

Byla jste pozdravena a vyzvyna k objednavoe do péti sekund od
plijezdu/pfichodu k mikrofonu/puliwokénku?

<

Nabidnul Vam pokladni navySen! objednavky na menwbaxkyblik?

MNabidnul Vam pakladni omadku?

MNabidnul Vam pokiadni vihodné doplnéni Vaii objednavky? (Add-on,
shake,atd.)

\ plipadé, %e jste objednall polo2ku ze stejné skupiny produktd jake
j& aktualni PROMO, zminil pokladni probihajici PROMO akei?

\ plipadé, Ze jste objednali big box menu, byl produkt zabalen podle
nowych standartu? (Spodek. rozdélovnlk a vitko)

<
.
>

e

=<

Ca jste si objednali a jak probéhla objednavka?

G'LJ E_J-M..L‘U'\ mlr_; g sehow, = £ slediun daniila

prlh L~ T . i ||,.|“ *_“ H Wi II%'L- MLI‘IH-+'M -4 "‘:l{'h" m!
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Nabidnul Vam pokladni tagku v plipadé OUT/DT?

X

Zkontroloval pokladni objednavku pfed placenimm zopakovanim
jednotliviich poloZek?

Byli spinény rychlosini standardy spinény? [ celkovy &as objednavky
ne wE&i naZ 5 minut, od placen! k pfedani ne vice ne? 60 viefin - u
om)

Byla objednavka zkontrolovana zopakovanim kaXdé polodky
objedndvky phi pfedani? Uvnitf restaurace Vam pokladni piedal
chiednavku "z ruky do ruky® na vydejnim misié a zopakoval obsah
pro ovéfenl pfesnosti objednavky?

Pokladni Vam podékoval 3 dsmé&vem, pohiedem do ofi a rozloudil
se?

X

Kvalita produkt spinila otekavani? (Chut, vizudl, velikost, erstvast)

>

Celkovy dojem z navitévy Mﬁs%lzwfbf

Komentaf
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PRILOHA P XI: KONTROLNI NAKUP KFC BLANIK 23.3.2025




PRILOHA P XII: KONTROLNI NAKUP KFC BLANIK 29.1.2024

Kontrolni nakup KFC

Jméno restaurace £FL. -'B] v b

Cas/datum chk.  hobY [ 2917024 [ 46: Ty Vawesn 5.

Typ navitdvy INNOUTIDT I ANO NE MiA

Byla [ste pazdravena a vyzvyna k objednavee do péli sekund od ><.
phijezdu/pfichodu k mikroforuwpultu/okénku?

Nabidnul Vam pokiadni naviSeni objednavky na menubox/kyblik? W

Mabidnul Vam pokiadni omadku?

=
Mabidnul Vam pokladnl vhodné dopinéni Vasi objednavky? (Add-on, x
shake atd.)

W plipadé, 2a iste objednali polo2ku ze stejné skupiny produktl jako
j& aktudini PROMO, zminil pokladnl probihajicl PROMO akei? /\"<.

V plipadé, e jste objednali big box menu, byl produkt zabalen podie ,K
novych standarll? (Spodek. rozdélovnik a vitko}

Co jste i objednali a jak probéhla objednavka?

E‘ﬂ:. e.}:ﬂu,diw SHW o 'nrmo“’,a,‘!anln' - J'W*EW M’F:aruluuni’ an e hile s e

Mabidnul Vam pokiadnl tasku v plipadé OUT/DT? >

Zkontroloval pokladni objednavku pfed piacenimm zopakovanim
jednotiivich polozek? X

Byli splndny rychlostni standardy spindny? ( celkovy &as objednaviy
ne velsi ne2 § minut, od placenl k pfedani ne vice ne? B0 viefin - u >
oT)

Byla objedndvka zkontrolovana zopakovanim kakdé poloky

objednavky pfi pfedan!? Uvnitf restaurace Vam pokladnl pledal
objednavku "z ruky do ruky” na vydejnim misié a zopakoval obsah >
pro ovEfeni pfesnost objednaviky?

Pokladni Vam podékoval s dsmévem, pohledem do ofi a rozloudil
ae?

X

Kvalita produkt spinila ofekavani? (Chut, vizual, velikost, cerstvost) >

Celkovy dojem z navtévy iu\:r;

Komentar
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PRILOHA P XIII: KONTROLNI NAKUP KFC VACLAVSKE
NAMESTI 23.2.2025
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NAMESTI 6.3.2025
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