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ABSTRAKT V CESKEM JAZYCE

Hlavnim cilem bakalafské prace pod nazvem ,Franchising jako forma
obchodniho podnikani* je zjistit, zda poskytuje franchisingovy systém Expreska stejné
kvalitni sluzby ve mnou vybranych péti pobockach v Praze a zda jsou spotiebitelé
spokojeni se sluzbami, které systém Expeska nabizi. Prvni, teoretickd Cast prace
pojednavd o problematice franchisingu, vyvoji franchisingu v Ceské republice
a predstaveni franchisingového systému Expreska, kde jsem mj. Clenem. V druhé,
praktické ¢asti je proveden marketingovy vyzkum spokojenosti spotiebiteltt a mystery
shopping k porovnani kvality sluzeb mezi péti prazskymi pobockami franchisingového

systému Expreska.

Kli¢ova slova: dotaznik, franchising, mystery shopping, obchod, poboc¢ka, podnikani,

spotiebitel



ABSTRAKT V ANGLICKEM JAZYCE

The main objective of this bachelor thesis titled "Franchising as a Form of
Business Enterprise™ is to determine whether the franchising system Expreska provides
the same quality of services in five of its Prague offices — as selected by me — and
whether consumers of these offices are satisfied with the provided services. The first,
theoretical part deals with the issue of franchising, development of franchising in the
Czech Republic, and introduction of the franchising system Expreska, of which | am
member. The second part contains marketing research focused on consumer satisfaction
and mystery shopping with aim to compare the quality of services provided in those five

offices of the franchising system Expreska in Prague.

Keywords: questionnaire, franchising, mystery shopping, shop, office, business,

consumer
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UvVOD

Franchising je ve vyspélém trznim prostiedi rozsifenou formou podnikani. Jde
0 formu vertikdlni kooperace subjekti na bazi licenéniho obchodniho vztahu.
Franchisingové systémy se uplatiiuji téméf ve viech segmentech trhu. V Ceské
republice se po roce 1990 zacaly rozSifovat nejprve zahrani¢ni franchisingové systémy.
V souCasné¢ dobé je jiz vyvinuta fada domacich franchisingovych subjekti.
Franchisingové podnikani je zalozeno na pravnim vymezeni kooperaéni formy
spoluprace subjektt. Téma franchisingové podnikani jsem si vybrala, protoze mé
zajimaji razné formy spoluprace, resp. kooperace a provazanost riiznych ekonomickych
jeva v tomto sméru. V préci se zaméiuji predev§im na ¢eské franchisingové systémy,

které vstoupily na trh v neddvné dobg.

Pro aplika¢ni ¢ast prace byla zvolena franchisingova firma Expreska, kde jsem
mj. clenem. Bakalafskd prace ma dvé hlavni ¢asti, Cast teoretickou a praktickou.
Teoreticka Cast byla vénovana zejména teoretickému vymezeni franchisingu s vyuzitim
dostupné literatury. Praktickd cast bakalarské prace predstavuje aplikaci teoretickych
poznatkii pfi feSeni vyzkumného problému konkrétniho franchisingového systému
Expreska. Bakalafska prace ma standardni strukturu, do které patii i marketingovy
vyzkum spokojenosti spotiebiteld a metoda mystery shopping K porovnani kvality
sluzeb upéti pobocek franchisingového systému Expreska Vv Praze. Na zakladé
vysledkit vyzkumu jsem navrhla mozna doporuCeni pro realizaci strategie

pro franchisingovy systém Expreska.



1 CIL A METODIKA BAKALARSKE PRACE

1.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem bakalaiské prace je popsat frachisingovy systém Expreska,
provést analyzu franchisingového systému a marketingovy vyzkum. Dal§im cilem
bakalarské prace je zjistit, zda poskytuje franchisingovy systém Expreska stejné kvalitni
sluzby ve svych pobockach v Praze a zda jsou spotiebitelé spokojeni s touto sluzbou.
Poznatky ziskané vyzkumem by mély managementu franchisingového systému
Expreska poskytnout komplexni zpétnou vazbu na sluzby, které poskytuje svym
zdkaznikim. NavrZzend opatfeni mohou byt vyuzita persondlnim oddélenim

k zefektivnéni stavajiciho sluzeb.
1.2 Hlavni vyzkumné otazky

Jsou spotiebitelé spokojeni se sluzbami systému Expresky?

Pro zodpovézeni prvni vyzkumné otazky bude vyuzita metoda primarniho vyzkumu,

resp. kvantitativniho vyzkumu formou dotazovani.
Poskytuje franchisingovy systém Expreska stejné kvalitni sluzby?

Pro hodnoceni kvality sluZeb byla vybrana metoda Mystery shoppingu.



2  FRANCHISING

Franchising vznikl na pfelomu 19. a 20. stoleti ve Spojenych statech
americkych. Za prvotni naznak lze povazovat aktivitu vagonovych pendleri, kterym
spolecnost zarucila, Ze ostatni pendlefi nebudou na uzemi, ke kterému méli pivodni

pendlefi vyhrazeno pravo, moci prodavat stejny sortiment zbozi.

Za prvni franchisingovou spolecnost je povazovana spolecnost Singer Sewing
Machine Company, ktera byla zalozena na prodejni siti, tvofené nezavislymi prodejci,
nabizejicimi opravy a nahradni dily k Sicim strojiim. Nasledn¢ se k franchisingu ptidala
1 spole¢nost General Motors, kterd jako prvni definovala franchisovou smlouvu a jeji

podstatu.

Znacné rozsifeni a zvyseny zajem byl zaznamenan po druhé svétové valce, a to
op¢t predevsim v USA, kde byl vyvoj a stav ekonomiky pro tento typ podnikéani velice
ptiznivy. Pro malé podniky franchising ptfedstavoval formu podnikani, kterd sniZovala
riziko, které podnikatel pfi zavadéni svého podniku podstupuje. V padesatych letech 20.
stoleti zaCinaji vznikat fast-foodové a hotelové fetézce, v Cele se spolecnostmi
Mc Donalds a Holiday Inns of America. V prubéhu Sedesatych let franchising za¢ina
pronikat i do Evropy. V soucasnosti se s franchisingem muzeme setkat takika na vSech
kontinentech. Mezinarodni franSizingové organizace odhaduji, ze v soucasné dobé
existuje na celém svété 16.000 samostatnych fransizovych koncepci, znacek a siti

uspokojujicich zakazniky v nepieberné $kale ¢innosti.*

Franchisingové podnikéni tvoti roén¢ v USA vice neZ jeden bilion kazdoro¢niho
obratu a téméf jednu tfetinu vSech maloobchodnich transakci. Pfes 320 000 malych

firem jsou franchisy, které zaméstnavaji jednu Sestnactinu pracovni sily v zemi.

'REZNICKOVA, Martina . Franchising : Podnikéni pod cizim jménem. 3. vydani. Praha : C. H. Beck,
2009. Strucna historie franchisingu, s. 1-4.



Ve Franchisingovém systému jsou individudlni franchisanti té€sn¢ propojenou
skupinou firem, jejichz systematické operace jsou planovany, fizeny a kontrolovany

inovatorem operaci, ktery je nazyvan franchisor. 2

Franchisanti se 1i3i ve tiech charakteristikéach:

e Franchisor vlastni obchodni znamku a licencuje ji franchisantim za uréity

poplatek.
e Franchisant plati za pravo byt soucasti systému.

e Franchisor poskytne svym franchisantim systém podnikani. Franchisanti se

pii nakupu musi drzet uréenych surovin. *
2.1  Vyvoj franchisingu v Ceské republice

Franchising jako metoda podnikani stale neni v Ceské republice tak rozsifena
jako ve vyspélych statech svéta. Pocatek rozvoje franchsingu se datuje po roce 1991,
kdy do Ceské republiky zacaly vstupovat poprvé zahrani¢ni franchisingové systémy.
Rychlejsimu rozsifovani a uplatiiovani franchisingu branila nedostatecna znalost jeho
fungovani, atim 1 urCitd nedivéra k nému mezi podnikateli. Dal§imi vyznamnymi
faktormi, které ovlivnily pomaly vyvoj franchisingu v Ceské republice, byly problémy
financovani, nevyvinutd podnikatelska kultura na ¢eském trhu, nedokonalé legislativa
apravni povédomi subjektd. Vyvoj na trhu v poslednych letech vSak ukazuje, Ze se
bude franchising vice prosazovat a uplatiovat i v ¢eském trznim prostiedi. ZvySeny
z4jem predev§im zahranicnich franchisingovych poskytovatelli o vstup na Cesky trh
podporoval zpo&atku relativng piiznivy hospodaisko — politicky vyvoj v Ceské

republice a pfedevsim vstup do EU.*

’KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. . Marketing management. 12. vyd. Praha : Grada, 2007. 546 s.
ISBN 978-80-247-1359-5.

$JAKUBIKOVA, Dagmar. Franchising. Vyd. 1. Plzef : ZapadoGeska univerzita, 1997. 9 s. ISBN
8070823399.

*TULPA, Ales. Franchising : Ceskd republika 2003. Praha : Ceska asociace franchisingu, 2004. 11 s.
ISBN 8023926373.
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Jako nejstarsi franchisovy koncept, ktery se k ndm dostal na pocatku 90. let 20.
stoleti, byla spole¢nost HUDY a mezi nejvice rozsifené patii spolecnosti Yamaha
a drogerie Teta. Zajimavym kritériem, na které se velmi hledi, je zastoupeni trhu
pivodné tuzemskymi franchisory. V. CR byla piekroéena 50 % hranice a stile vice
tuzemskych konceptl se snazi prorazit do zahranici (napi. Potrefend husa na Slovensko,
The Pub do Némecka atd.). Ve svété je obvyklé zastoupeni tuzemskych franchisorti
¢itajici 70 % trhu. Nejvétsi trendy a pfilezitosti soucasnosti v ramci franchisingu je
mozné hledat ve sluzbach pro seniory, zhruba 61 % koncepti je z oblasti sluzeb — jako
jsou fitness centra a spole¢nosti zamétené na péci o télo. Pokles je zaznamenan v oblasti

gastronomie, piesto je vSak stale mozné ji oznacit za ,,tahouna‘.’®

V soucasné dobé puisobi v Ceské republice pfiblizné 150 obchodnich koncepti
a odbytovych siti, které vyuZivaji principy fransizingu. V Cesku se setkdvame
s prevahou tuzemskych konceptli; uspésné zahrani¢ni koncepty k ndm ale velmi rychle
vstupuji formou master-fransizingu. Nejvic se uplatituje franchising, obdobné jako
Vv ostatnich zemich, v oblasti obchodu, sluzeb a gastronomie. Zvysilo se povédomi
franchisingovych systémt ato hlavné ze zemi EU ataktéz iprodej na zakladé
uvedeného zptsobu podnikéani, hlavné u malych a sttednich podnikateld a to bud’ jako
alternativa jejich dal§itho rozvoje anebo u nckterych jako jedina cesta, jak se udrzet
na trhu. ZlepSily se moznosti a podminky financovéani, zvysila se informovanost

a povédomi o tomto zpsobu podnikéani.®
2.2  Definice franchisingu

V soucasné dob& Vpodstaté neexistuje jednotna definice franchisingu.

vvvvvv

franchising definuje jako, uréitou formu smluvni spoluprace mezi pravné nezavislymi
podnikateli vytvofenou na zékladé rovnopravnosti, kde na jedné strané stoji franchisovy

podnikatel ,,franchisor* a na druh¢ stran¢ jeden nebo vice podnikatell ,,franchisanti*.

Franchisor spliiuje nasledujici znaky:

*BOHM, Jiii: Profit System s.r.0. — franchisovy portdl Franchising INFO — prezentace spoletnosti na
veletrhu Franchise Meeting point v Brné dne 2.3.2012

*TULPA, Ales. Franchising : Ceskd republika 2003. Praha : Ceska asociace franchisingu, 2004. 12 s.
ISBN 8023926373.
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a) podnik nese obchodni jméno, slovni oznaceni nebo symbol (pfip. ochrannou
znamku) pro vyrobni, obchodni ¢innost nebo c¢innost sluzeb, ale také symbol

zkuSenosti, védomosti (know-how) a franchisant je opravnén je vyuzivat.

b) Podnik disponuje ur¢itymi vyrobky a/nebo druhem sluzeb v presné uréeném ramci
a origindlni obchodni koncepci, kterou miize franchisant piebrat a vyuzivat. Tato
koncepce je zalozena na specifickych a vyzkouSenych obchodnich technikéach.
Protoze ma franchisant k dispozici pravo vyuzivat obchodni jméno, obchodni
koncepci, technologii a know-how franchisora, je tento systém daleko dokonalejsi

nez jiné systémy, napi. koncesni nebo licencni.
2.3  Charakteristické znaky franchisingu

Ptes existenci riznych obort, které jsou piedmétem frachisingového podnikani,

je mozné uvést spolec¢né znaky:

dlouhodoba smluvni spoluprace franchisora a franchisanta,
e Vertikaln€ organizovana struktura systému,
e pravni a ¢aste¢né podnikatelska samostatnost franchisanta,

e poskytnuti prava uzivat ochrannou zndmku, obchodni firmu (jméno) franchisora,
ochodni znacku jeho vyrobkii a/nebo sluzeb a/nebo technologii, vyrobni
a obchodni tajemstvi, know-how, image, zkuSenosti, prodejni a marketingové

programy,
e povinnost franchisanta jednat stanovenym zptisobem dané licen¢ni smlouvou,

e pravo franchisora fidit a kontrolovat franchisovy systém,

podpora franchisora pfi vystavbé a vedeni podniku.’

"VECER, Ladislav Zdklady franchisingu. Pfednaska. Praha: Golem club 3.6.1992.
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2.4 Vyhody a nevyhody franchisingu

Vyhody pro franchisora
1. Vytvoteni vlastni struktury Siroké prodejni sit¢ a jeji dalsi zhustovani.
2. Rozsiteni ptimého podilu na trhu.
3. Intenzivni zpracovavani trhu.
4. Vyhodngjsi financovani, snizeni ndklada na otvirani novych podnikii.
5. Ziskani ptijma pro vyvoj know-how a jednotlivych prvku franchisingu.

6. Rychlé uplatnéni jedné myslenky s malymi naklady.

a/nebo technologii.
8. lJistota prodejti.
9. Vyhodny nakup a snizeni nakladi.
10. Jednotna prezentace a propagace navenek, rist znacky a posileni image firmy.
11. ZvySeni vyrobni sily.
12. Kvalitné&jsi personalni obsazeni jednotlivych podniki (jednotek).
13. Personalni politika.
Vyhody pro franchisanta
1. Rychly pfistup na trh, sniZeni rizika samostatnosti a vétsi jistota v podnikéni.

2. Franchisant ziskava aktualizovanou marketingovou koncepci, ktera je predem

vyzkousena a také osvédEena.

3. Rozsahlé¢ aktualni know-how prostfednictvim vzdélavani a tréninku.
12



4. Cilené rady a stabilni komunikace mezi franchisantem a franchisorem, moznost

vénovat se jen svému podniku.
5. Franchisor $koli bezplatné i personal.

6. Image velkopodniku, chranéné¢ obchodni jméno a ochrannd znamka, spolec¢na

reklama.
7. Vyssi vydelek s optimalizaci nakladu.
8. Vytvofeny, vyzkouseny a chranény sortiment.
9. Pomoc pfii cenové regulaci.
10. Vétsi obratové, nakupni a vydajové vyhody.
11. ZmenSeni konkurencnich tlakd.
Nevyhody franchisingu
Nevyhody pro franchisora
1. Niz8i mira kontroly

2. Nekompromisni a striktni dodrZzovani pravidel podnikdni stanovenych

ve franchisingové smlouvé.
3. Franchisor si maze z franchisanta vychovat svého budouciho konkurenta.

4. NedodrZovani poZadovaného standardu franchisantem miZe ohrozit povést

a stabilitu celé franchisové sité.
Nevyhody pro franchisanta
1. Kontrola vlastni ¢innosti franchisorem.

2. Céste¢né omezeni podnikatelské samostatnosti.

13



3. Kapitalova navratnost.
4. Platba franchisovych poplatki.
5. Pravidelné platby.

6. Povinnost odebirat vyrobkya/nebo sluzby a/nebo technologie, které jsou

stanoveny ve franchisingové smlouvé.
7. De¢leni zisku.

8. Jednotny image a povést firmy.

2.5 Dilé¢i zavér

Franchising je jednim z mnoha zplisobu podnikani, které se nabizi jako moznost
v Sirokém spektru podnikatelskych aktivit. Franchising neni jen formou podnikani
na tuzemském trhu, ale i jako forma vstupu na zahrani¢ni trhy, resp. mize byt vyuzita
i pro internacionalizaci podnikatele za hranice ptivodniho mista podnikani. Ceské
komeréni pravo nabizi mnoho smluvnich konstrukei, které vyhovuji potiebam
podnikatelské spoluprace tykajici se poskytovani licenci, zprostiedkovatelskych
a distribu¢nich sluzeb, nicméné konstrukci specifické smlouvy franchisingové, ¢i
franchisingového systému, nenabizi. Cely vztah tak podléhd Siroké smluvni volnosti,
kterd dava franchisingovym partnerim, kteti zpravidla vykazuji jiz vyS§i miru
podnikatelskych zkuSenosti a pradvnich znalosti (minimalné stran franchisora), velké
moznosti upravit si svilj podnikatelsky model podle svych potieb. Franchising podnika
V oborech gastronomie, obchodu, mody, potravin, realitnich sluzeb a sluzeb pro zdravy
zivotni styl. V Ceské republice ptisobi napf. franchisingové systémy v oblasti
maloobchodu - OBI, Adidas,Yves Rocher, McDonald's, v oblasti sluzeb cestovniho
ruchu naptiklad hotelova sit' Choice Hotels nebo Holiday Inn, v oblasti fotosluzeb
FotoStar. Vedle toho jsou na trhu i ceské franchisové koncepty, mnohdy
s originalnimi napady. Jako piiklad lze uvést v oblasti cestovniho ruchu OREA
HOTELS, restaurace - Potrefena husa, The PUB, Staré dobré Casy, Sportovka, Belgian

Beer Café, znaCkové restaurace pivovar Staropramen, Hacienda Mexicana - sit’

14



mexickych restauraci nebo Svejkovy restaurace, prodejny pediva - sit’ obchodd se
znackou Paneria, prodejny a pneuservisy - se znackou Barum, dalsi franchisové sité,
jako napf. prodejny se sypanym cajem a kévou se znackou OXALIS, fitness Expreska

a Contours aj.

Podle prehledu Ceské asociace franchisingu je tento typ podnikani v CR nejvice
vyuzivan v oblasti maloobchodu - zde ptisobi asi dvé tietiny a zbyla tfetina piipada

na sluzby - z toho asi 18 procent franchisovych systému na oblast gastronomie.

15



3  Charakteristika franchisingového systému Expreska

Franchisingovy systém Expreska je franchisovym konceptem ceského ptivodu
a jejim zakladatelem a hlavnim franchisorem je Petr Kofinek. Je zaloZzen
na tzv. kruhovém tréninku, ktery k nam piiSel z USA. V klubu Expreska probiha
trénink na 8 hydraulickych strojich a 8 aerobnich mezistanicich, které jsou logicky
usporddané do kruhu podle toho, zda se procvicuje spodni nebo horni partie té¢la. Béhem
pouhych 30-ti minut se rovnomérné procvi¢i vsechny svalové skupiny. Palhodina je
navic Cas, ktery si i velmi zaneprazdnéna zena muze dovolit tiikrat tydné investovat
do svého zdravi a krdsy. Na kazdém stanovisti se zastava 30 vtefin. 30 vtefin
predstavuje optimalni dobu pro silovou tréninkovou sadu, protoze po tuto dobu jsou
svaly schopné ,sprintovat®, neZ se za¢nou unavovat. Svaly k regeneraci a pfipravé
na dal$i zatéz potiebuji minutu a pil. Rozestavéni stroji v Expresce tuto potiebnou
dobu poskytuje. Po stroji ur€eném na posilovani horni poloviny téla nasleduje aerobni

stanice a poté se piesunete na stroj uréeny k procviceni spodni poloviny téla.®
3.1 Cenik a vyhody clenstvi

Clenka Expresky ma moznost cvicit, jak dlouho chce a kolikrat chce kdykoliv
béhem oteviraci doby jakéhokoliv klubu Expreska. Expreska je pfijemna forma
kruhového tréninku pro Zeny. Je to G¢inny 30minutovy spalovaci trénink kde dochazi

ke spalovani a posilovéani najednou. Po celou dobu cviceni je k dispozici trenérka.

CENY CLENSTVi
Podminkou ziskani ¢lenstvi je zakoupeni jednorazového zapisného. Prvni zkuSebni

trénink je zdarma.
Jednorazovy vstup - 190,- K¢

Jednorazové vstupné bez zapisného. Plati pouze na jeden vstup a v provozovné, kde byl

vstup zakoupen.

Tydenni ¢lenstvi 390 K¢

®Informaéni priru¢ka spoleénosti Expreska pro &lenky
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http://www.expreska.cz/posilovaci-stroje

Clenstvi pro specialni piilezitosti, kdy klientce napiiklad nevychazi asové delsi
Clenstvi (napf. do konce kalendainiho mésice ¢i roku). Toto Clenstvi je omezené délkou
1 tyden. Je také vhodné pro vyzkouSeni, zda bude vyhovovat zvolena pobocka Expresky

pro pravidelné navstévy.

Trimésiéni plan - 2 070,- Ké

Pilroéni plan - 4 140,- K¢

Vyhodny roéni plan pro vase zdravi - 7 080,- K¢
Zapisné 600 K¢

Zapisné je povinné u vSech ¢asovych ¢lenstvi a umozni klientce navstévovat vSechny
pobocky v celé siti Expreska v CR po celou dobu, kdy ma zaplacené Easové ¢lenstvi.
Zapisné se neplati pti zkuSebnim tréninku. Dale Expreska nabizi nutri¢ni poradenstvi
a dopliiky stravy Expreska. Fitness klubti Expreska v CR je v soudasné dobé 35
pobocek, ztoho je 14 pobocek v Praze. Expreska provozuje také 2 pobocky

ve Slovenské republice.’
3.2  Otevreni vlastni Expresky

Kruhovy trénink Vv délce 30 minut je revoluce ve svété fitness pro zZeny.
Franchising Expreska nabizi obchodni pfilezitost pro vybrané jedince hledajici
osv&dceny nizkondkladovy finanéni model s rychlou névratnosti, vytvofeny pro ¢esky
trh a Ceské prostfedi, podporované ceskymi odborniky. Kazdd zena je potencialni
zékaznice. Kazda Zena se chce citit dobfe, vypadat skvéle a rada si zacvi¢i v prostredi

pouze pro Zeny. 68 % zen v CR mé nadvahu nebo jsou diagnostikovany jako obézni.
Podpora pred otevifenim Expresky

Franchisor zodpovi kazdy dotaz a poskytne informace nezbytné pro uspésné
zahajeni provozu Expresky. K tomu franchisant obdrzi fransizové manualy Expreska,

které se stanou kazdodennim privodcem a pomocnikem.

% Cenik a vyhody &lenstvi. Expreska [online]. 2010 [cit. 2012-03-23]. Dostupné z:
<http://www.expreska.cz/cenik-a-vyhody-clenstvi/>.
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Franchisor ma k dispozici:

Vybér lokality a provozovny

* Vyjednavani pronajmu

* Design interiéru

* Vybaveni a zbozi

» Nabory vaseho personalu

» Kompletni obchodni i odborné proskoleni
* Marketingové a provozni zauceni

* Lokalni marketingové néstroje pted otevienim

3.2.1 Podpora v pribéhu podnikani

K dispozici:

* Grafické zpracovani lokalnich marketingovych aktivit a tiskovin
* Software na miru pro provoz

* Nastavbova skoleni odborna i obchodni

* Zajistovani podpory odbornych instituci

* Vyhodné ceny u dodavatell sluzeb

* Neustalé aktualizace pravni dokumentace

* Celorepublikové posilovani znacky a celorepublikové PR
* Webova a internetova prezentace

* IT podpora

* Servis posilovacich stroji

* Navstévy v provozovnach

* Provozni podpora pro personal

Software pro Fizeni fitness pro Zeny a ¢lenstvi

Fran$izovi partneti Expresky vyuZivaji znanych vyhod na miru interné vyvinutého

softwarového systému, ktery poskytuje rozsdhlou podporu pro praci V obsluzné

1 provozni ¢asti firmy, vcetné:

* Systému kontroly ¢lenstvi a vstupu ¢lenek do klubu
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« Rizeni &lenskych plateb a obdobi &lenstvi

* Systém dochazky zaméstnancti a odménovani
* Vytvéareni prehleda

* Systém referenci

* Vyhodnoceni prodeji, statistiky

« Rizeni prodeje dopliikii stravy

» Kompletni skladové hospodarstvi a inventarizace
Slevy u dodavateli produktu

Objem nakupt umozni vyuzivat vyhody vyplyvajici ze silnych vztaht s dodavateli.
Moznost vyuzivani Uspor ze zvySeného prodeje a piistup k Sirokému spektru vysoce
kvalitnich produkti a vybaveni za ceny, které muze pozadovat jen velky obchodni

fetézec.
Posilovani znacky a marketingova podpora

Marketing a obchod jsou klicové ingredience tspéchu v jakémkoli podnikani. Expreska
ma vytvoreny standard pro kreativni, vysoce viditelnou reklamu, kterda ma za cil
propagovat zdravi a ziskani t€lesné kondice a soustfedi se na to, jak vyvolat zajem vice
lidi o kluby Expreska. Marketing klubu Expreska usnadni profesionalné vytvorené
marketingové materidly a reklamni pfedméty. Expreska vytvofila mnoZstvi vzorovych
grafickych materiald, reklamnich predmétd, PR ¢lankd a prezentacnich videi, které

poskytuje fran§izovym partnertm.
Internetové stranky www.expreska.cz

Internetové stranky www.expreska.cz poskytuji centrum informaci, kde se da najit
dvacet ¢tyfi hodin denné, sedm dni v tydnu a lokalizovat jakoukoliv provozovnu

Expresky. Jsou zde uvedeny také provozni hodiny a kontaktni informace.
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3.2.2 Podminky spoluprace

Obchodni model je nizkondkladovy a byl vytvofen pro rychlou navratnost
a zhodnoceni investice. Doporuéena velikost prostoru pro Expresku je 100-150 m2

véetné zazemi.
VySe investice pred otevirenim (ceny jsou bez DPH)

Otevieni Expresky vyjde na cca 460.000 K¢ plus DPH. Tato ¢astka obsahuje
cenu licence 110.000 K¢, cenu vSech posilovacich stroji 190.000 K¢ a cenu veskerého
zékladniho vybaveni cca 160.000 K¢. Partnerovi se navic doporucuje vytvoiit penézni
rezervy ve vysi cca 150.000 K¢ na prvni marketingové akce, pokryti zapornych

penéznich toki v prvnich mésicich a jinych neocekavanych vydaju.

Poplatky za znacku, licenci a sluzby poskytované v priibéhu spoluprace
Fransizovy partner hradi mési¢ni udrzovaci poplatek ve vysi 5.165 K¢ plus sazbu DPH,

plus 3% z obratu.

Marketingovy fond

Fransizovy partner, franchisant odvadi do marketingového fondu 3% z obratu.

Lokalni propagace
Fransizovy partner, franchisor provadi lokalni propagaci svého klubu v minimalni vysi
2.500 K¢ plus sazba DPH. Pravidelny lokalni marketing podpofti lokalni zviditelnéni

klubu, pfisun nové klientely a zvySenou ziskovost provozovny. 10
3.3 Diléi zavér

V bakalafské praci je rozebran franchisovy koncept damského fitness centra
Expreska, ktery se v Ceské republice objevil nedavno, ale jeho obliba stale vice roste.
Fitness Expreska je franchisovy koncept, ktery své podnikani zaklada na fitness centru,

které je ureno vyhradné€ Zenam a neni pro né nikterak casové pfili§ naro¢né. Jedna se

“Provozujte kruhovy trénink. Expreska [online]. 2010 [cit. 2012-03-23]. Dostupné z:
<http://www.expreska.cz/provozujte-fitness-franchise/>.
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0 30 minutovy kruhovy trénink, béhem kterého klientky stfidaji posilovaci stroje

s aerobnimi podlozkami.

Otazka konkurence spoleCnosti na Ceském trhu je pomérné jasnd. Pokud
nebudou brany v potaz klasickd fitness centra, ale pouze specializovana fitness centra
pro Zeny, je mozné v CR mluvit o spole¢nostech Expresce a Contours. Stejné jako

Expreska i Contours ma své poboc¢ky i na Slovensku.
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4  MARKETINGOVY VYZKUM

4.1 Projekt marketingového vyzkumu

V této Casti prace, ktera se zaméfuje na marketing vyzkumu, bude specifikovan
vyzkumny vzorek, pouzité techniky Setfeni a zptusob zpracovani ziskanych dat. Budou
popsana specifika vyzkumu. Dale jsem si stanovila dvé hlavni vyzkumné otazky

a provedu jejich vyhodnoceni.
4.2 Metody sbéru informaci

Metody marketingového vyzkumu jsou kvantitativni a kvalitativni.

Kvantitativnim vyzkumem méfime danou problematiku, vychazi se
ze statistickych modeld, pouzivaji se standardizované techniky sbéru dat. Jednotky
ve vybérovém souboru jsou studovany identicky pro snadné srovnani. Vychodiskem
pro kvantitativni vyzkum je vychozi hypotéza, z niz vyplyva vybér znakl (otazek).

Na tomto zaklad¢ se vytvori dotaznik.

Kvalitativnim vyzkumem ziskavdme hlub$i vhled do dané¢ho problému. Je
zalozen na psychologické analyze. Podava odpovédi, pro¢ a jakym zplsobem néco
funguje. Kvalitativni vyzkum oznacuje vyzkum, ktery se zaméfuje na to, jak jednotlivci

a skupiny nahlizeji, chapou a interpretuji svét. Sem patii i mystery shopping.

Rozhodla jsem se pro marketingovy vyzkum pouzit kvantitativni i kvalitativni metodu
sbéru informaci. Pouziji dotaznik ke zjisténi spokojenosti spotiebiteld. A metodu
mystery shopping ke zjisténi, zda poskytuje franchisingovy systém Expreska stejné
kvalitni sluzby ve svych pobockach v Praze. Tato technika sbéru dat eliminuje Gnik

informaci, na rozdil od jinych vyzkumnych technik (napt. dotazovani, experiment).
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4.3 Charakteristika a popis vybranych metod

Dotaznik

Velmi frekventovanou metodou ziskavani dat ve vyzkumu je dotaznik.
P. Gavora (2000) vymezuje dotaznik jako ,,zplisob pisemného kladeni otazek
a ziskavani pisemnych odpovédi“. Samotny dotaznik je soustava pfedem pfipravenych
a peclivé formulovanych otazek, které jsou promyslen¢ sefazeny a na které dotazovana
osoba odpovida pisemné. Dotaznik mtizeme rozd¢lit: Volny dotaznik (nestrukturovany),

polostrukturovany dotaznik a strukturovany dotaznik.™

Dotazniky jsou nejpouzivangjSim ndastrojem pii sbéru primarnich udajt.
Piedstavuji formulate s otdzkami, na néZ respondenti odpovidaji, ptipadné obsahuji také
varianty jejich odpovédi. Dotaznik je potfeba dikladné sestavit, vyzkousSet a zbavit chyb
pred vlastni pouzitim, tzv. pilotazi. Vyznam dotazniku spociva ve ¢tyfech oblastech.
Ziskava informace od respondentl, poskytuje strukturu rozhovoru, tj. usmeériiuje proces
rozhovoru, zajiStuje standartni jednotnou matrici pro zapisovani udajii a za Ctvrté

uleh¢uje zpracovani udaji.*
Metoda Mystery shopping (MS)

Metoda, ktera je piekladana jako zédhadné nebo utajované nakupovani. Metoda
MS je zaméfena na méfeni kvality poskytovanych sluzeb, pozadovaného vykonu
a zkuSenosti zdkaznika. ,,Podle uvedené smérnice je ucelem vyuziti studii Mystery
shopping zaméfit pozornost vedeni spole¢nosti na zlepSovani sluzeb zdkazniklim, a to
na zéklad¢ informaci o tom, jak se tyto sluzby provadéji a v jaké kvalité. Studie MS
mohou zahrnovat jednoducha pozorovani na misté prodeje ¢i misté poskytovani sluzeb,
zamé&fena zejména na jasnost a piesnost informacniho systému, poskytovani informaci,
Cistotu, Cekaci dobu, dobu vyfizeni, upoutdni zdkaznika, stav uzivaného vybaveni,

dodrZzovéani standardi spolecnosti atd. Mohou také zahrnovat zjiStovani zplsobu

YREICHEL, Jiti. Kapitoly metodologie socidlnich vyzkumii. Vyd. 1. Praha : Grada, 2009. 54 s. ISBN
978-80-247-3006-6.

12 KOZEL, Roman. Moderni marketingovy vyzkum : nové trendy, kvantitativni a kvalitativni metody a
techniky, priibéh a organizace, aplikace v praxi, prinosy a moznosti. 1. vyd. Praha : Grada, 2006. 161 s.
ISBN 80-247-0966-X.
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prodeje ¢i nabidky tak, ze tazatel pfedstavuje potenciondlniho zakaznika, jednajiciho
zékaznika, ktery vystupuje béhem vyzkumu v roli opravdového zakaznika a predstira
nakupni zamér, potiebu néjaké sluzby nebo informace. Na zakladé informaci, jsou
vytvoreny urcité fiktivni role, scénafe roli, které mystery shopping simuluje. Podstatnou
vyzkumu pomoci MS je nutnost zajiSténi anonymity mystery shoppera, resp. Pracovnici
nejsou konkrétné¢ informovani, kdy vyzkum probihd (v souvislosti se zakonem
na ochranu osobnich dat by méli mit ve smlouvé uvedeno, ze bude MS provadén).
Chovani pracovniki musi odpovidat standardnimu chovani. V ramci standardni situace
dochdzi k rozhovoru mezi fiktivnim zdkaznikem a prodejcem. Cely proces je zhodnocen
mystery shopperem. Podle zpisobu provedeni se rozliSuji rizné techniky MS
(pozorovani, navstévy, telefonické rozhovory), dale to mulze byt hodnoceni
internetovych stranek (hodnoceni spokojenosti se sluzbami spojenymi s internetovym
obchodem). Vysledky MS poskytuji podnikiim informace o kvalité jejich servisu,
profesionalité¢ pracovnikl, zda zaméstnanci dodrzuji podnikem stanovené procesy
a postupy. Na zaklad¢ ziskanych informaci vyzkumem MS jsou navrhovéna opatieni
pro zlepSeni podnikovych procesii nebo napravu ujisténych nedostatkd. Jak bylo
naznaceno mystery shopping nachazi uplatnéni v riznych odvétvich sluzeb -
maloobchod, stravovaci sluzby, sluzby spojené s cestovnim ruchem, ve sluzbach
bankovnich a finanéni spravy, poskytovanim sluzeb ve vefejném sektoru, zabavnim
prumyslu. Obecné lze fici, Ze metoda MS slouzi k posouzeni a hodnoceni prodejniho
vykonu. Vyuziti MS je dualezité i pro franchisingové firmy, resp. u firem, které¢ maji vice
provozoven. Divodem je sledovani nabidky srovnatelného standardu sluzeb

a moznosti fizeni napravnych opatieni a motivace pracovniki.”
Formy MS
Mystery shopping

Zakladni forma MS, utajeny zakaznik navstévuje predevsim klasické obchodni
retézce s béznym spotiebnim zbozim, dale specializované obchody (autosalony, hobby

prodejny, obchody s elektronikou apod.) Vyhodnocuje se velké mnozstvi faktort, mezi

BHESKOVA, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Bud&jovice: Vysoka skola
evropskych a regionalnich studii, 2012. 171-172 s. ISBN 978-80-87472-25-5.
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nejcastéjsi patii hodnoceni ochoty, postichu a projevu prodejniho personalu, plnéni

internich standardt pracovniky, manipulace s produkty a odbornost zaméstnanca.™
Mystery calling (dale jen MCA)

Telefonaty na zakaznickou linku, kdy se mystery shopper snazi ve vétsiné pripada
ovetit hlasovy projev a informovanost operatora, se kterym komunikuje, vcéetné
rychlosti a odbornosti jeho odpovédi. Zakaznické linky jsou v dneSni dobé takika

nepostradatelnou soucasti strategie firem pusobicich v oboru sluzeb
Mystery client (guest) (dale jen MCL)
Zabyva se Sirokym portfoliem sluzeb, které zahrnuje predevsim:

a) pohostinstvi, hotely, gastronomie

b) finanénictvi, bankovnictvi, pojistovnictvi
C) cestovni kancelare

d) zdravotni sektor, sport a wellness

e) kulturni centra a akce

f) autopijcovny, pneuservisy
Mystery passanger (dale jen MP)

Modifikace MS spojena predev§im s piepravnimi spole¢nostmi a zprostiedkovateli
zajezdu (letiSte, vlakova a autobusova nadrazi, letecké spolecnosti), u kterych se hodnoti
specificka kritéria jako je dochvilnost a spolehlivost prepravy. Samoziejmosti jsou zde
1 klasické prvky hodnoceni MS jako je spektrum nabizenych sluzeb, personal atd. Tato
forma MS bude stézejni predevsim ve vlastni Casti bakalaiské prace, pti navrhovani

scénaru pro letecké spole¢nosti.”
Mystery delivery (dale jen MD)

Kontroluje dorucovaci proces objednané zasilky ¢i zbozi, napi. z on-line obchodu.

Hlavnim ukolem je celkovy monitoring béhem vlastniho doruceni objednaného zbozi,

“STUCKER, Cathy. Mystery Shopper. 6th Edition. USA : Special interest publishing, 2005. 135 s..
NEWHOUSE, Dr. Ilisha S. Mystery shopping made simple. New York : Mcgraw-hill, 2004. 124 s.
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jednani zakaznického servisu az po piipadnou reklamaci zasilky ¢i vraceni v dané

zaruéni 1hate. '
4.4  Marketingovy vyzkum fitness klubu Expreska

441 Priprava a realizace vyzkumu

Vyzkum probéhl na 5 prazskych pobockach fitness klubu Expreska v obdobi
pribshu ervna a ervence roku 2013. Slo o pobo¢ky Expreska Praha Haje, Expreska
Praha Pankrac, Expreska Praha StraSnicka, Expreska Praha Stodulky a Expreska Praha
HoleSovice. Oslovila jsem manazerky, které vedou tyto pobocky fitness klubu
Expreska, sprosbou o umoznéni realizace vyzkumu k bakalafské praci na téma
Franchising jako forma obchodniho podnikani. Poté jsem manazerky Expresek blize
seznamila se svou predstavou pribéhu vyzkumu a zjistila jsem zdkladni informace

o sluzbéch v pobockéach Expresky.

Podminkou manazerek umoznéni realizace vyzkumu bylo zistat v anonymite,
proto je Vv celém textu pouzivano pouze oznaceni manazerka. Dal$im pozadavkem byla
minimalizace casovych zdsahii respondentii vyzkumu. Clenstvi v Expresce umoziiuje
viem svym Clenkdm navitévovat jakoukoliv pobocku Expresky po celé Ceské
republice, jelikoz kazda ¢lenka ma své identifikacni heslo, pod kterym se pfed zacatkem
cviCeni piihlasi. Jsem také mj. ¢lenem Expresky a mohla jsem také navstivit kazdou
pobocku Expresky. Proto jsem se kromé dotaznikového Setfeni ke zjiSténi spokojenosti
spotiebiteld, které probéhlo béhem oteviraci doby pobocek, rozhodla vyuzit metodu
mystery shopping pro porovnani sluzeb v riznych pobockach Expresky v Praze.
Zakladni vyzkumnou otdzkou pro c¢ast kvantitativniho vyzkumu bylo zjisténi

spokojenosti ¢lenek s nabizenymi sluzbami Expresky

®POYNTER, Jim. Mystery shopping. 3th Edition. lowa : Kendall/Hunt publishing company, 2003. 84 s.
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4.4.2 Vysledky dotaznikového Setieni

Vyzkumny soubor

Franchisingovy systém Expreska je kruhovy trénink urcen pouze pro Zeny, proto
se vyzkumny soubor respondentek odpovidajici na dotaznik skladal pouze
z odpovédi Zen. Vyplnéni dotazniku bylo zcela dobrovolné. Dotaznik byl k dispozici
u vstupu na kazdé z vybranych péti pobocek Expresky v obdobi mésice Cervna. Zpét se

vyplnénych dotaznikt vratilo 84.

Graf ¢. 1 — Otazka €. 1 Vékova skupina respondentek

@18 - 25 let W25 - 31 let W31 - 40 let 040 let a vice

31%

Pramen: vlastni Setifeni

Rozdéleni respondentek podle veéku je uvedeno v nasledujicim grafu. Nejvice
respondentek se nachazi ve véku mezi 31 - 40 lety a to 31%. Nasledujici v€kova hranice
je 40 a vice let a to s 27%. Dale vékova hranice 25 — 31 let a to s 24%. Nejméné

respondentek se nachazi ve vékové hranici 18 — 25 let. Téch bylo 18%.
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Graf ¢. 2 — Otazka ¢. 2. Jakou navstévujete Expresku?

B Expreska Haje

O Expreska Pankrac
B Expreska Strasnicka
O Expreska Stodiilky
O Expreska Holesovice

10%

25%

16% 14%

Pramen: vlastni Setfeni

Rozdéleni respondentek podle toho, jakou navstévuji pobocku Expresky, je uvedeno
V nasledujicim grafu. Ze vSech respondentek navstévuje pobocku Expresky Haje 35%
respondentek. Pobocku Expresky Pankrac 14% respondentek. Pobocku Expresky
Strasnicka 16% respondentek. Pobocku Expresky Stodilky 25% respondentek
a pobocku Expresky HoleSovice 10% respondentek.
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Graf ¢. 3 - Otazka ¢. 3 NavStévujete jesté jinou Expresku kromé té, co jste

zaSkrtla?

O ano M ne @ vice

5%

Pramen: vlastni Setfeni

Zda respondentky navstévuji i jiné pobocky, ukazuje graf ¢. 3. 71% respondentek
navstévuje pouze tu pobocku Expresky, na kterou odpovédéla v predchozi otazce. 24%
respondentek navs§tévuje 1 jinou pobocku Expresky a 5% respondentek navstévuje
nékolik pobocek Expresky. Na otazku jaké jiné, odpovidaly respondentky pievazné
pobo¢ky v Praze a 4 respondentky uvedly poboCky Expresky v Praze a zaroven

pobocky Expresky v Ostravé, v Plzni, v Liberci a v Kladné.
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Graf ¢. 4 — Otazka €. 4 Jak jste celkové spokojena se sluzbami v Expresce?

O velmi spokojena Espokojena B nespokojena M velmi nespokojena

5% 0%

18%

771%

Pramen: vlastni Setfeni

Celkova spokojenost respondentek se sluzbami v Expresce ukazuje graf ¢. 4. - 77%
respondentek je se sluzbami spokojena. 18% respondentek je se sluzbami velmi
spokojena. A jen malé procento respondentek je se sluzbami Expresky nespokojeno — 5%

a velmi nespokojena neni zddné respondentka.
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Graf ¢ 5 — Otazka ¢. 5 Jak hodnotite profesionalitu a pristup zaméstnanci

k zakaznikovi na poboc¢ce Expreska?

B vynikajici @ velmi dobry Odobry

O dostatecny M nedostatecny

0%
13% )

Pramen: vlastni Setfeni

Skoro polovina — 49% respondentek hodnoti profesionalitu a pfistup zaméstnancu
k zakaznikovi na poboc¢ce Expreska jako dobry. 38% respondentek dokonce hodnoti
piistup jako velmi dobry. 13% respondentek hodnoti profesionalitu a pfistup jako
dostatecny a Zadna zrespondentek si nevybrala moZnost vynikajici a nedostate¢na

profesionalita a pfistup zaméstnancti k zdkaznikovi na pobocce Expreska.
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Graf ¢. 6 — Otazka ¢. 6 Jak hodnotite ceny za poskytované sluzby (¢lenstvi,

potravinové dopliiky)?

M vynikajici B velmi dobré M dobré

M dostateéné  H nedostateéné

8% 0%

Pramen: vlastni Setfeni

Ceny ve franchisingovém systému Expreska povazuje vétSina respondentek za dobré —
65%. 27% respondentek ceny bere za velmi dobré a 8% respondentek za pfijatelné.
Z4dna respondentka nepovazuje ceny za poskytované sluzby za vynikajici

a nedostatec¢né.
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Graf ¢. 7 — Otazka ¢. 7 Jak hodnotite kvalitu poskytovanych sluZeb (trénink,

nutriéni poradentstvi)?

Ovyborna M dobra 8 vyhovujici M nevyhovujici

0% 12%

Pramen: vlastni Setfeni

Z odpovédi respondentek vyplyva, Ze kvalitu poskytovanych sluzeb povazuji za dobrou
— 56%. Dokonce 12% respondentek ji povazuje za vybornou. 32% respondentek
povazuje kvalitu nabizenych sluzeb za vyhovujici a za nevyhovujici ji nepovazuje zadna

respondentka.
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Graf ¢. 8 — Otazka ¢. 8 Jak reaguji na pobocéce Expreska na VaSe pripominky a
pozadavky?

Evelmi dobife M dobfe [Odostateéné Enedostateéné

13% 0%

Pramen: vlastni Setfeni

Z odpovédi respondentek vyplyva, Zze reakce na pfipominky a pozadavky jsou
akceptovany - 52%. Dokonce 35% respondentek si vybraly moznost, Ze na pobocce

Expreska reaguji na jejich pfipominky a pozadavky velmi dobte a 13% dostatecné.
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Graf €. 9 — Otazka ¢. 9 Jste spokojeni s kvalitou prisluSenstvi (cvi€ici stroje)?

O zcela spokojena O spise spokojena
M spiSe nespokojena M zcela nespokojena
8% 2%

Pramen: vlastni Setfeni

Z odpovédi respondentek vyplyva, ze 63% je spise spokojena s kvalitou ptislusenstvi.
Dokonce 27% je zcela spokojeno. SpiSe nespokojeno s kvalitou ptislusenstvi je 8%

respondentek. A pouze 2% respondentek je zcela nespokojena.
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Otazka €. 10 - NapiSte svymi slovy, co byste na Expresce, kterou navstévujete,

vylepsila

Asi polovina respondentek se k této otazce nevyjadiila. Z odpovédi respondentek
vyplyva, Ze by navrhovaly zmény jako: vice kardio stroji na rozehfati, vice produktt
a doplnkl na cviceni, vétsi prostor v Satnach. Nékolik respondentek by zménilo obsluhu

— trenérky nebo by zlepsila jejich odbornost.
4.4.3 Vysledky mystery shoppingu

Pro vlastni vyzkum metodou mystery shoppingu jsem piedem stanovila ¢innosti,

které jsem kontrolovala v kazdé z péti pobocek Expresky:

e rychlost zvednuti sluchatka zvoniciho telefonu,

e jak dlouho trva, nez si fiktivniho zakaznika (mne) nékdo v§imne,

e délka casu vénovana jednotlivym klientlim,

e zdvorilost trenérd,

e znalosti a dovednosti trenérd,

e znalost kvality vyrobku a jeho slozeni,

e testovani obchodnich dovednosti, kontrola zaméstnancii — ve smyslu dodrzovani
kodexu chovéni, celkového ¢asu straveného obsluhou se cvi¢icimi stroji a
klienty,

e pocet zaméstnancii v prodejné,

e druhy pfedvedenych vyrobki,

e (istotu fitness a prisluSenstvi.
Vysledky zjiSténé metodou mystery shoppingu.

Vyzkum jsem zpracovavala osobné a to na 5 prazskych pobockach fitness klubu
Expreska v obdobi priibéhu ¢ervna a &ervence roku 2013. Slo o pobocky Expreska
Praha Héje, Expreska Praha Pankrdc, Expreska Praha StraSnicka, Expreska Praha
Stodiilky a Expreska Praha HoleSovice.

36



Zkoumani rychlosti zvednuti telefonniho sluchatka

Graf ¢. 10: Porovnani rychlosti zvednuti sluchatka

12+

10+

B Expreska Haje

B Expreska Pankrac

O Expreska Stra$nicka
O Expreska Stodilky

B Expreska HoleSovice

NN N N N

rychlost zvednuti sluchatka

zdroj: vlastni Setfeni

Porovnani rychlosti zvednuti sluchatka bylo provadéno béhem jednoho tydne, kdy jsem
na kazdou pobocku Expresky volala 3x denné - rano, odpoledne a vecer. Jednotlivé
vysledky byly secteny a udélan primér. Z vyzkumu vyplyva, Ze nejrychleji zvedaji
sluchatko na pobocce Expresky Stodilky. Naopak nejpomaleji zvedaji sluchatko
na pobocce Expresky Hije.
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VyzKkum - jak dlouho trva, nez si fiktivniho zakaznika (mne) nékdo v§imne

Graf €. 11: Doba, nez si fiktivniho zédkaznika (mne)vSimnou
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5 OExpreska Haje
4 i @ Expreska Pankrac

] O Expreska Stra$nicka
3

] B Expreska Stodiilky
1

@ Expreska HoleSovice

177
0-

doba, nez si fiktivniho zakaznika v§imnou

zdroj: vlastni Setieni

Porovnani doby, nez si fiktivniho zadkaznika vSimnou, bylo hodnoceno na kazdé
pobocce Expresky 3x. A to v pribéhu jednoho tydne - pfed cviCenim, po cviceni
a pii nakupu doplnkt. Jednotlivé vysledky byly secteny a udélan primér. Z vyzkumu
vyplyva, ze doba, nez si fiktivniho zdkaznika vSimnou na pobockach Expresky je
minimalni, zakaznik téméf neceka. Nejrychleji si zakaznika vSimnou na pobocce

Expresky Pankrac. Naopak nejpomaleji na poboéce Expresky Strasnicka.
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Vyzkum - délka ¢asu vénovana jednotlivym klientkam

Graf ¢. 12: Délka ¢asu vénovana klientkdm
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délka ¢asu vénovana klientkam v min.

zdroj: vlastni Setfeni

Vyzkum byl provadén v jednom tydnu, kdy bylo na kazdé pobocce zkoumano, kolik
¢asu je vénovano klientkam. U vyzkumu zélezelo na dennim ¢ase pozorovani, v rannich
a polednich hodindch se trenérky vSech pobofek Expresky vénovaly klientkdm
dostate¢né. V dopolednich, odpolednich a vecernich hodinach, kdy chodi na pobocky
cvi¢it nejvice klientek, se jim trenérka nestihala tolik vénovat. Dale zaleZelo na tom,
zda-li klientka cvi¢i na pobocce poprvé. Tehdy se trenérka vénovala klientce polovinu
doby jejiho cviceni. Vysledky byly secteny a udélan primér. Nejvice Casu se trenérky
VvV tomto tydnu vénovaly klientkdm na pobocce Expresky HoleSovice a nejméné Casu

na pobocce Expresky Strasnicka.
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Vyzkum — zdvorilost trenérek

QGraf ¢. 13: Zdvotilost trenérek

E Expreska Haje
OExpreska Pankrac
B Expreska Strasnicka
O Expreska Stodiilky

@ Expreska HoleSovice

zdvorilost trenérek v %

zdroj: vlastni Setfeni

Porovnani zdvofilosti trenérek, je znazornéné v grafu ¢. 13. Zdvofilost je hodnocena
Vv procentech, kazdé pobocce Expresky je z celkovych 100% ptidéleno odpovidajici Cast
procent. Dle vyzkumu jsou trenérky velmi zdvofilé. Nejlépe pusobily trenérky
Vv pobocce Expresky Héje, proto ma 24%, zbylé pobocky Expresky maji po 19%.
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Vyzkum — znalosti a dovednosti trenérek

Graf ¢. 14: Znalosti a dovednosti trenérek
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znalosti a dovednosti trenérek v %

zdroj: vlastni Setfeni

Znalosti a dovednosti trenérek byly pozorovany béhem 14 dni pfi cviceni v pobockach.
Otazky smétovaly na stroje, na rady ke cviceni, na dychani pfi cvieni a na nutri¢ni
poradenstvi. Pokazdé byla tazana jina trenérka. Znalosti a dovednosti trenérek jsou
hodnoceny v procentech, kazdé pobocce Expresky je z celkovych 100% piidéleno
odpovidajici ¢ast procent. Dle vyzkumu nejlepsi znalosti a dovednosti maji trenérky

na pobocce Expresky Haje a nejhorsi na pobocce Expresky Strasnicka.
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Vyzkum — znalost kvality vyrobku a jeho sloZeni

Graf €. 15: Znalost kvality vyrobku a jeho sloZeni
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zdroj: vlastni Setfeni

Porovnani znalosti kvality vyrobku a jeho slozeni ukazuje graf ¢. 15. Jsou hodnoceny
Vv procentech, kazdé pobocce Expresky je z celkovych 100% ptidéleno odpovidajici ¢ast
procent. JelikoZ na kazdé pobocce Expresky moc vyrobkd neni a jsou na vSech
pobockach stejné, je znalost kvality vyrobki a jeho sloZeni stejnd, kazda pobocka

Expresky ma tedy 20%.
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Vyzkum — pocet zaméstnancu v prodejné

Graf ¢. 16: Pocet zaméstnancii v prodejné
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zdroj: vlastni Setfeni

Pocet zaméstnancli — trenérek je v kazdé pobocce Expesky stejny a to jedna trenérka

na jednu pobo¢ku Expresky.
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Vyzkum — druhy predvedenych vyrobki

Graf ¢. 17: Druhy pfedvedenych vyrobk
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zdroj: vlastni Setfeni

Druhy ptedvedenych vyrobkti jsou také vkazdé pobocce Expesky stejné.
Franchisingovy systém Expresky nabizi své doplilky stravy Expreska — PURE, NUTRI,
GREEN a SLIM. Dale nabizi pobocky Expresky produkty firmy SMACKER, Dieta
v krabicce, NUTREND. Klientky si mohou zakoupit proteinové mlécné koktejly, které
trenérky namichaji. Také si mohou zakoupit spalovace, které se pridavaji do vody,
proteinové ty¢inky od rtiznych vyrobct, vodu. V grafu jsou spocitany druhy vyrobkd,
které byly v pobockach Expresky béhem jednoho tydne k dispozici. Tyto vysledky byly
zaokrouhleny na desitky. Vysledek koresponduje s podminkami, které jsou podminkou

provozovani franchisingového systému, resp. prodeje licence Expreska.
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Vyzkum — Cistota fitness a prisluSenstvi

Graf ¢. 18: Cistota fitness a piislugenstvi
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zdroj: vlastni Setfeni

O cistotu fitness a prislusenstvi se staraji trenérky. Rano uklizeji, utiraji prach a pfistroje
a veder vysavaji a utiraji piistroje. Cistota pobo&ky je hodnocena ve stupnici od 1 do 10,
kdy 1 je nejméné bodi a 10 nejvice bodi. Pobocka Expresky Haje byla Cistota
hodnocena na stupnici 10, pobocka Expreska Pankrac na stupnici 8, pobocka Expreska
Strasnicka byla hodnocena na stupnici 9, pobocka Expreska Stodtlky byla hodnocena

na stupnici 10 a pobocka Expreska HoleSovice na stupnici 9.
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4.5 Vyhodnoceni hlavnich vyzkumnych otazek
Hlavni vyzkumné otdzky:
1. Prvni ¢ast kvantitativniho vyzkumu
Jsou spottebitelé spokojeni se sluzbami systému Expresky?
2. Druha cast kvalitativniho vyzkumu
Poskytuje franchisingovy systém Expreska stejné kvalitni sluzby?

Ad 1) Navzdory snaze o co nejpregnantnéjSi zodpovézeni prvni vyzkumné otazky
je tifeba zminit limitace provedeného vyzkumu. Omezenim vyplyvajicimi z volby
dotaznikového Setieni je neucast vSech ¢lenek Expresky a neuplnost odpovédi
na vSechny otazky. Je také treba zvazit pripadnou nepozornost ¢i lhostejnost
respondentek zpisobenou jejich moZnou zaneprazdnénosti. I pres zminéné
limitace lze konstatovat, Ze vyzkum poskytuje zakladni pohled na spokojenost se

sluzbami klientek na pobockach Expresky.
Vysledky vyzkumu Ize shrnout nasledovné:
,.Clenky Expresky jsou vétsinou velmi spokojené se sluzbami v Expresce.

Ad 2) Pro hodnoceni druhé vyzkumné otazky je tieba poznamenat skute¢nosti,
které vyplynuly z ¢asové realizace provedeného vyzkumu. Vysledky mohou byt
ovlivnény subjektivnim hodnocenim a obdobim, kdy byl vyzkum provadén (v 1été

fitness nav§tévuje méné klientek nez na jare).
Vysledky vyzkumu Ize shrnout nasledovné:

,Celkova kvalita péti prazskych pobocek franchisingového systému Expreska je

pfiblizné stejna.*
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4.6 Navrhy na opatreni

Na zaklad¢ nalezeni odpovédi na hlavni vyzkumné otazky jsem formulovala
doporuceni, ktera mohou byt franchisingovému systému Expreska podkladem

pro zlepseni a zkvalitnéni stavajicich sluzeb.

Prvni navrh spociva ve vypracovani a realizovani trenérského skoleni, ktery by
umoznil trenérkam procvicovat a dopliovat potiebné znalosti. Druhym doporucéenim
je zvySeni poCtu zaméstnanci na pobockach Expresky z jednoho na dva. Jeden
zamestnanec by se vénoval administrativé, prodeji vyrobkl, zvedani telefonii
a pripravovani koktejlti a druhy zaméstnanec — trenérka by se vénovala pouze cvicicim
klientkdm. Ptinos tohoto opatieni spatiuji zejména v moznosti zvySovani spokojenosti

Klientek. A jako posledni bych doporucovala rozsifit sortiment dopliiki stravy.
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ZAVER

I kdyZz neni v Ceské republice franchising rozsifeny tak jako v zahranici,
posledni dobou se o tomto typu podnikani mluvi stale vice. Podle Evropského kodexu
etiky franchisingu je franchising prodejni systém, jehoz prostfednictvim se uvadi na trh
zbozi, sluzby a technologie. Opird se o uzkou a nepfetrzitou spolupraci pravné
a financn¢ samostatnych a nezavislych podnikatelii — franchisora a jeho franchisantd.
Franchisor zarucuje svym franchisantim pravo na vyuziti jeho unikatni podnikatelské
koncepce a zaroven jim ukladd povinnost provozovat obchodni ¢innost v souladu
s touto koncepci. Franchisova forma podnikani se uplatiiuje zejména v oblasti malého
a sttedniho podnikdni. Lze ji pouZzit pro osoby pravnické i fyzické. NejCastéji se
franchising uplatiiuje v obchod¢, sluzbach a v gastronomii. Dle mého nazoru budou
franchisingové spolecnosti fenoménem budoucnosti. Propojenost mezi franchisorem

a franchisantem je skvéla myslenka.

Bakalaiska prace je zamétfena na porovnani kvality sluzeb u péti prazskych pobocek
franchisingového systému Expreska. Cilem prace bylo zjistit, jak jsou spotiebitelé
spokojeni s timto franchisingovym systémem Expreska. Za ucelem naplnéni

stanoveného cile jsem definovala hlavni vyzkumné otazky:
Jsou spotiebitelé spokojeni se sluzbami systému Expresky?
Poskytuje franchisingovy systém Expreska stejné kvalitni sluzby?

Pro zodpovézeni uvedenych otdzek jsem se rozhodla vyuzit dotaznikové Setteni, metodu
mystery shopping a studium dokumentt. Volba tfi odlisnych technik prispéla ke zvySeni

validity vyzkumu.

Zvolené techniky pomohly nalézt odpovédi na hlavni vyzkumné otazky a pfispét tak

k naplnéni cile této prace, které 1ze shrnout nasledovné:

,»Celkova kvalita péti prazskych pobocek franchisingového systému Expreska je
pfiblizng stejna. Clenky Expresky jsou pievazné velmi spokojené se sluzbami
v Expresce. Jako velké pozitivum bych uvedla, ze je Expreska pouze pro Zeny.
Oteviraci doba, kdy je otevieno témeéi cely rok a dobrd kvalita sluZzeb za rozumnou

cenu. DalSim pozitivem je, ze pobocky Expresky mysli i na matky s détmi, kde je
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v kazdé¢ z pobocek ziizen maly détsky koutek. Hlavni rezervy byly identifikovany
v oblasti zaméstnancii. V oteviraci dob€ je k dispozici pravé jedna zaméstnankyné -
trenérka, ktera ma na starost cvicici stroje, telefon, uklid, administrativu a hlavné ma byt
k dispozici pro cvi¢ici. V tomto sméru vznika problém, kdy se trenérka nemuze plné
vénovat cvi¢icim. Také jejich znalosti, tykajici se tréninku, nejsou ptili§ rozsahlé. Dalsi
rezervy byly identifikovany v doplitkovém sortimentu, kter¢ho byvd na pobockach
malo, spotfebitelky maji na vybér pouze z nékolika druhli sortimentu. Dalsi rezervy

byly identifikovany v malych prostorach pobocek Expresky a malych Satnéch.*

Krom¢ navrhu konkrétnich feSeni pro franchisingovy systém Expreska, spatiuji
pfinos této prace také v obohaceni dosavadnich obecnych  poznatkl
o franchisingu jako formy obchodniho podnikani. Vysledky marketingového vyzkumu
dokumentuji skutecnost, ze ve frachisingovych provozovnach jsou dosahovany
ptiblizn¢ stejné parametry kvality sluzeb. Pro zakazniky jsou takové systémy prehledné

a nespornou piednosti je moznost navstévovat provozovny v misté svého aktualniho

pobytu.
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Znalost kvality vyrobku a jeho slozeni
Pocet zaméstnanct v prodejné

Druhy ptedvedenych vyrobku

Cistota fitness a pfislusenstvi

Fotografie EXPRESKA HAJE
Fotografie EXPRESKA PANKRAC
Fotografie EXPRESKA STRASNICKA
Fotografie EXPRESKA STODULKY
Fotografie EXPRESKA HOLESOVICE

Orientacni financni modely penéznich tokd provozovny

Dotaznik

Celosvétovy piehled vyvoje franchisingu
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PRILOHY

Piiloha ¢. 1: Fotografie EXPRESKA HAJE

zdroj: www.expreska.cz

Piiloha ¢. 2: Fotografie EXPRESKA PANKRAC

zdroj: www.expreska.cz
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Piiloha ¢. 3: Fotografie EXPRESKA STRASNICKA

zdroj: www.expreska.cz

Piiloha ¢&. 4: Fotografie EXPRESKA STODULKY

B

g 12 m

. )).(,nnslm I

zdroj: www.expreska.cz

Piiloha ¢. 5: Fotografie EXPRESKA HOLESOVICE

zdroj: www.expreska.cz
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Ptiloha ¢. 6: Orienta¢ni finan¢ni modely penéznich toki provozovny

Pouze kruhovy trénink

150 Elenek 250 Elenek 350 Elenek

160
100

Niklady Triby  Zisk Néklady Triby  Zisk Naklady Triby  Zisk

Cag ——M9 —

Kruhovy trénink + nutri¢ni poradenstvi

150 €lenek 250 &lenek 350 &lenek

B N

Niklady Triby  Zisk Niklady Triby  Zisk Niklady Triby  Zisk

zdroj: www.expreska.cz
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Ptiloha &. 7: Dotaznik

Vazeni respondenti, dotaznik je urcen ke zjisteni Vasi spokojenosti se sluzbami
franchisingového systému Expreska. Bude slouzit jako podklad pro moji bakalarskou
praci: ,,Franchising jako forma obchodniho podnikani*. Dotaznik je anonymni, snazte
se tedy prosim odpovidat co mozna nejuprimnéji. Déekuji.

Vazeni respondenti vyberte u kazde otazky pouze jednu variantu:

1. Zarad’te se do jedné z nasledujicich vékovych skupin

A) 18 — 25 let
B) 25— 31 let
C) 3140 let
D) 40 let a vice

2. Jakou navstévujete Expresku?
A) Expreska Haje

B) Expreska Pankrac

C) Expreska Strasnicka

D) Expreska Stodulky

E) Expreska HoleSovice

3. Navstévujete jesté jinou Expresku kromé té, co jste zaskrtla?
A) ano

B) ne

C) navstévuju jich vice,ato .......ooevveiiniiiiinnnn.n

4. Jak jste celkové spokojena se sluzbami v Expresce?
A) velmi spokojena

B) spokojena

C) nespokojena

D) velmi nespokojena

5. Jak hodnotite profesionalitu a pfistup zaméstnancii k zakaznikovi na pobocce
Expreska?

A) vynikajici

B) velmi dobry

C) dobry

D) dostate¢ny

E) nedostate¢ny

6. Jak hodnotite ceny za poskytované sluzby (¢lenstvi, potravinové dopliky)?
A) vynikajici
B) velmi dobry
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C) dobry
D) dostatecny
E) nedostatecny

7. Jak hodnotite kvalitu poskytovanych sluzeb (trénink, nutri¢ni poradentstvi)?
A) vyborna

B) dobra

C) dostate¢na

D) nedostate¢na

8. Jak reaguji na pobo¢ce Expreska na Vase pfipominky a pozadavky?
A) velmi dobte

B) dobie

C) dostatecné

D) nedostate¢né

9. Jste spokojeni s kvalitou ptislusenstvi (cvicici stroje)?
A) zcela spokojena

B) spiSe spokojena

C) spiSe nespokojena

D) zcela nespokojena

10. Napiste svymi slovy, co byste na Expresce, kterou navstévujete, vylepsila:

Dékuji za cas, ktery jste stravili vyplnénim tohoto dotazniku. Hezky den.
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Tabulka ¢. 1: Celosvétovy piehled vyvoje franchisingu

Number of Number of Populatior® GODP/icapita
franchisars franchisees

United States...... 3,000 United States...... 250,000 2&6.5m $27,500
Canada.......cceeeeee 1,000 Japan ....ccceceeeneee 139,788 125.4m $21,300
Brazil ..cceeeviecnens 832 Canada.....cccceenens 65,000 28.8m $24,400
B 1= o =1 [ — 714  Brazil v.ccconciennn 60,000 162.7Tm $6,100
Australia/NZ ....... 600 France.........coeeee 30,000 58.3m $20,200
France.......ccoeeeee. 520 Britain.......ocoee... 26,400 58.5m $19,500 (U.K.)
Germany ... 500 Australia/NZ....... 26,000 21.Bm $21,482
Britaif...coooenenns 4194 Mexico ...cvveeriennns 18,724 95.8m $7,700

[ 11— 400 Spain .veeeeieee 18,500 39.2m $14,300
MERICO voierrrineens 375 ItV coviriinieinnee. 18,500 57.5m $18,700
Metherlands ........ 341 Germany......c.c.... 18,000 83.5m $17,900
SPAIN e vanrreares 280 Netheriands ........ 11,975 15.6m $19,500
1711 g - [ 200  Hungary ..o 10,000 10.0m $7,000
HUngary .....ccoeeees 200 Sweden......... 9,000 8.9m $20,100
Sweden. e 200 NOMWAY cvcineriinane 3,500 4.4m $24,500
Morway ......ccveee 185  Argenting ........... 3,500 34.7m $8,100
South Africa...... 180 Belgium ..o 3,083 10.2m $19,500
Switzerland ........ 170 Austria........... 3,000 8.0m $19,500
Belgium.......cceeee. 1850 Singapore........... 1,600 3.4m $22,900
Malaysia ....coeeeeee 125 Denmark ..o.oeeeeen. 1,210 5.2m £21,700
Indonesia........... . 105 Finland....ccecveeeee 900 5.1m $18,200
Argenting ... 100 Malaysia .....coeeees 800 20.0m $9,8B00
SINgapore ...coeeene 85 Yugoslavia.......... 620 22.3m $2,994¢
Hong Kong.......... B4 Colombia............ 300 36.Bm $5,300
Portugal .....cueeeeee 70 Czech Republic.... 100 10.3m $10,200
Finland......ccceeeee 70  Philippines.......... 61 74.5m $2.530
Denmark .oovvveannes 68  Chile......coconrenans 25 14.3m $8,000
Philippines.......... 56 Israel....ceenn. 15 5.4m $15,500¢
Colombia............ 48 Bulgaria........c.... 7 8.6m $4,920
Yugoslavia...... 45

L] 4 11— 45

Czech Republic.... 35

Israel....cocennvennene 18

Bulgaria .....coweue ]

Mates

a The above franchise data were derived from a survey of the franchise associations in

40 countries, which achieved a 909% response rate.
b The population and GDP values are estimates (1996, and 1995, respectivelyl.
c Bosnia & Herzegovina, Croatia, Macedonia, Serbia & Montenegro, Slovenia.
d Excleding Gaza Strip & West Bank

Zdroj: HOY, Frank; STANWORTH, John. Franchising: an international perspective. London,
Routledge, 2003. ISBN 9780415284196
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