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Abstrakt

Bakalatska prace se zabyva zhodnocenim vybranych prazskych kavaren na Praze 1 pomoci metody
mystery shoppingu. Pro tuto praci bylo vybrano 6 riznych kavaren, které se svym konceptem
podobaji podniku My Bistro & Café, pro ktery bude vysledek hodnoceni nastrojem zkvalitnéni
sluzeb. Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. V teoretické Casti se blize specifikuji
informace o kavé a jeji pfipravé, marketingovém vyzkumu a metodé mystery shopping. V druhé
¢asti prace se hodnoti samotny vyzkum a nasledné se vysledky interpretuji pro mozna doporuceni.
Zvyzkumu plyne, Zze pro zakaznika je dulezity piedevSim prvni dojem a celkovy ptistup

zameéstnancd, ktery je pro hosta vyznamnym faktorem ovliviiujicim spokojenost z navstévy.

Kli¢ova slova

Kava, kavarna, koncept, marketing, personal, podnik, vyzkum, zakaznik.

Abstract

The bachelor thesis deals with the evaluation of selected Prague cafes in Prague 1 with mystery
shopping method. For this work were selected 6 different cafes with the concept similar to My
Bistro & Café, for which the outcome of the evaluation will be a tool for the improvement of
service quality. The thesis is divided into the theoretical and practical part. In theoretical part is
closely specified the information about coffee and its preparation, marketing research and mystery
shopping method. The second part of thesis evaluates the research and then the results are
interpreted for possible improvements. The research shows that the first impression and overall
approach of employees are important for customers, which is the major factor influencing guests

satisfaction.
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UvVOD

K tématu mé bakalatské prace mne piivedlo mé aktudlni zaméstnani. Pracuji jako ¢isnik a
barista v My Bistro & Café v centru Prahy. Prace mne bavi, a proto jsem se rozhodl spojit piijemné
suziteCnym a pojmu tuto praci jako analyzu konkurence v dané lokalit¢ a pokusim se najit
moznosti, které by mohly pomoci ke zlepSeni naSeho provozu a pfistupu k zakazniklim. Jako

nastroj této analyzy jsem zvolil metodu mystery shoppingu.

Pro praci v gastronomii je dulezité umét komunikovat s lidmi a snazit se vychazet vstfic jejich
pozadavkim. Na stejné urovni dilezitosti je kvalita a provedeni nabizeného sortimentu. Vychazim
tedy z hypotézy, Ze pro zakaznika je dulezité, aby pocitoval vstficnost a pozornost obsluhy a
zaroven, aby dostal svou objednavku bez jediné chyby. Pro své hodnoceni sortimentu jsem vybral
dva druhy kédvového néapoje, jimiz jsou espresso a cappuccino, kterymi se budu pozdéji zabyvat

Vv teoretické Casti. Krome kdvy zhodnotim také vybrany dezert z danych nabidek kavaren.

Teoretickou ¢ast zahdjim tématem tykajicim se kavy a teorie potfebné k problematice této prace.
V nasledujici ¢asti definuji marketingovy vyzkum a jeho prubeh, ktery je pro zpracovani mé
analyzy velmi dulezity. Pfedposledni Cast teoretické casti bude zamétfena na komunikaci se

V posledni ¢asti definuji mystery shopping véetné ostatnich existujicich druht.

Prakticka ¢ast je zaméfena nejprve na podnik My Bistro & Café, pro ktery je tato analyza
nastrojem ke zlepSeni. Poté ptedstavim vybranou konkurenci pro provadény mystery shopping.
Soucasti mystery shoppingu je bodovy formulaf, ktery byl vyplnén pii kazdé navstéveé konkurence.
Nasleduje zpracovani ziskanych informaci a jejich vyhodnoceni pro formulaci moznych

doporuceni ke zménam.

Dle mého nazoru je podnik, ve kterém jsem zaméstnan na velmi kvalitni urovni, ale piesto
ocekavam, ze na zadklad€ pozorovani konkurence muizeme zajistit vylepSeni nékterych z nami
nabizenych sluzeb. Nemusi jit o Zadné zasadni zmény, ale obc¢as i malé detaily mohou rozhodovat

o uspesném vedeni podniku.
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1 KAVARNY A BARISTE

,,Dlouha cesta kavy zacina na zelené plantazi. Potrva ji jisté vice nez jeden rok, nez se dostane
do vaseho Sdalku. Objevte s nami tajemstvi tohoto skvélého ndpoje. Prece jen je to druha
nejprodavanejsi komodita na sveté. Vydavame se na cestu do dalekych krajin. Kdavové plantize
najdete od nizin az po vysoké horské oblasti, kde se péstuji velmi kvalitni kavy. Kavové tresné tam
na kerich dozravaji pomalu, dlouho a v klidu, pod slunecnimi paprsky. Az nekolik mésici cekaji,

nez je sbéraci utrhnou. ** (Vesela, 2010, s. 9)

1.1 Kava a jeji druhy

Obecné nejCastéji péstovanymi a zaroven produkovanymi druhy kévy jsou arabica a
robusta. Existuje stovka riznych kavovnikd, ale pravé tyto dva druhy jsou povazovany za
nejkvalitngjsi.

Kavovnik arabsky (Coffea arabica)

Pivodem pochazi tato odrida z Etiopie. Mezi nejvétsi producenty arabiky patii Brazilie a
Kolumbie. Tato kava je vysoce naro¢na na péstovani. Nejvice se ji dafi ve vySce 600-2000 m n.m.
Vv teplotach mezi 18-24 stupni. Arabika vyZzaduje kvalitni péci kazdého farmaie a potiebuje zastinit
vy$§imi rostlinami a hnojit ¢astéji nez jiné plodiny. Veskera t€zka prace s sebou nese i vyssi cenu
pti prodeji. Arabika je srovnatelna naptiklad s vinem, kdy pti vyssi kvalit€ miize konzumujici citit

ruzné odlisné chuté ovoce, kvétin nebo koieni. (PiccoloNeexistuje, 2018)

Kavovnik statny (Coffea canephora syn. Robusta)

Plvodem je robusta z africkych zemi jako jsou Uganda ¢i Kongo. Nejvyssi produkce probiha
v Indii a Vietnamu. Na rozdil od arabiky nepotiebuje robusta tak vydatnou péci. Péstuje se
V nizinach do 600 m n.m. Kefe jsou az trojnasobné vyssi dorustajici Sesti metrti. Chut'ové je tato
odrtida spise hotka a péstuje se predevsim kviili vy$simu obsahu kofeinu. Do levnéjsich kavovych
smesi se tak namichava robusta, aby smés ziskala vice kofeinu a hotkosti. (PiccoloNeexistuje,

2018)



1.2 Kavové napoje

Existuje fada znamych kavovych napoju, které se pripravuji z espressa a je tak dobré znat
postup pro jejich spravnou pfipravu a kvalitni provedeni jednotlivych druhti véetné mléénych

variant.

., Espresso v italStine znamend expresni, spésny a na pozadani. Pripravuje se po objednani
narychlo, bez predchozi pripravy. Italové vikaji, Ze zdakaznik musi pockat na espresso, kdezto

espresso na zakaznika cekat nesmi. “* (Charkovsky, 2013, s. 28)

Espresso

Espresso jako takové je pouze jedno, nikoliv rGzné varianty velikosti, které¢ naptic
spole¢nosti v kavarnach kazdy hlasa. Rozhodné neexistuje nazev piccolo, coz si kazdy muze
vyzkouset, pokud navstivi Italii. Kvalitu espressa je mozné poznat na prvni pohled podle pény.
Rozhoduje také hrubost namleti kavy. Pokud je kava namleta piili§ hrub¢, vytéka z paky rychleji a
tvoti pouze slabou nebo zadnou pénu. Péna by méla bat hladka bez bublinek a pokud ji rozhrneme
1zickou, méla by se po chvili znovu zacelit do ptivodni podoby. Piipravovat by se mélo ze 7,2 g
kavy a objemové vychazi na 25-35 ml. Cely proces extrakce kavy by mél trvat od 20 do 30 vtefin,

pricemz teplota by se méla pohybovat na 90 stupnich. (Vesela, 2010, s. 130)
Cappuccino

Cappuccino se pfipravuje z mnozstvi kavy odpovidajici espressu. Do nahfatého hrnku se
necha natéct espresso a poté se pripravuje mléko. Je potieba ho spravné naslehat, aby se predeslo
prehrati ¢i prepalovani mléka. Zakladem je plnotu¢né mléko, které musi byt vychlazené, coz
znaéné ulehCuje praci Slehani. Baristé mohou vyuzit teploméri pro kontrolu pii Slehani nebo
existuje snadny grif, podle kterého Ize poznat idealni teplotu. Tryska se vlozi do konvicky
s mlékem a jednou rukou je drzena zespodu. Mléko se musi §lehat, aby se hladina dostala do viru, a
ruka se drzi do té doby, dokud to teplota dovoli. Pokud uz je teplota piili§ vysoka a ruka se neda
déle drzet, dostalo se mléko do teploty kolem 70 stupnii a je tak v idealni teploté. Pokrocilejsi
baristé mohou vyuzit techniky latté art, coz znamena kresleni obrazku mlékem na kavové hlading.
(Vesela, 2010, s. 146) Dle Costa Coffee (2018) existuje fada dalSich kavovych napojt, které budou

postupné predstaveny.
Ristretto

Jedna se o kratsi espresso o objemu piiblizné 20 ml. Kadva ma vyrazné silné€jsi chut, ale
obsah kofeinu v zadném pfipad€ neni vyssi. Pripravuje se ze stejného mnozstvi kavy jako klasické

€SPresso.

| 8



Espresso Doppio

Jedné se o dvojité espresso, a tak se mnozstvi kavy i vody zvySuje na dvojnasobek. Zalezi
na podniku, jaké mnozstvi kivy pouziva, ale obsahové by se mélo pohybovat mezi 14-20 g a voda

kolem 60 ml.
Espresso Macchiato

Existuji dve€ varianty piipravy. Jedna klasickéd a jedna moderngjsi. Plivodné se jednalo o
klasické espresso s mléénou pénou. Dnes se uz muzeme setkat s podobnou pfipravou jako u
cappuccina. Pripravi se espresso a po okraj se doplni mikro pénou. Celkovy objem se pohybuje
kolem 80 ml.

Caffé Latte

Jednd se o velmi slaby mlécny napoj. Krémové mléko se vlije do sklenice libovolné

velikosti a nasledné se dovnitf vlije espresso. Mlé¢na péna by méla dosahovat 1 cm.
Flat White

V posledni dobé popularni silny mlény napoj piipravovany z 21 g kavy a jemné mikro

pény. Pti pfipraveé tohoto napoje se vyuziva techniky latté art.
Americano

Americano je pouze espresso zeslabené dolitim horké vody, a to v poméru 1:5.

1.3 Barista

., Spravny barista by mél znat zakladni typy napoju, které jsou zaloZené na espressu,
pripadné alternativni filtracni metody pripravy. Pokud chce barista pracovat s kvalitni vyberovou
kavou, musi umét rozpoznat zakladni viastnosti a aromata kavy. Na druhou stranu v pripadé prace
V kavarné s komoditni kavou postaci vedet, odkud kava pochazi, pomér robusty a arabicy a rozdil
mezi nimi. Hlavni naplni prace baristy je dobra komunikace se zakaznikem, podle které miize

barista doporucit ten pravy ndapoj pro kazdého hosta. *“ (Jobstime, 2014-2018)

| 9



2 MARKETINGOVY VYZKUM

, Lidé a organizace provadeji formalné i neformalné celou radu aktivit, které bychom mohli
oznacit jako marketingové. Dobry marketing se pro uspéch stava cim dal tim vice
nepostradatelnym. Samotna podstata dobrého marketingu se ale neustdale vyviji a meéni. I zvoleni
Baracka Obamy 44. prezidentem Spojenych statii je z¢asti prisuzovano Sikovnému vyuziti novych

marketingovych pristupii“ (Kotler a Keller, 2013, s. 33).

2.1 Definice a podstata marketingu

Jako podstata marketingu coby komunikace se zakaznikem, by se dala nazvat schopnost
vytvoreni z nabidky a spotieby produktu, ktery se rovnd potfebam zakaznika urcitou hodnotu,
kterou by mohl brat jako mimotadny zazitek. Jednoduse feceno je potieba znat svého zakaznika,
predejit moznym omezenim a vyhovét potencionalnim klientim. Hodnotu bychom tedy mohli

definovat a vymezit jako vyznam nabidky pro zakaznika a spole¢nost. (Foret, 2010, s. 11)

Marketing se zabyva urCitym uspokojovanim potieb jak spoleCenskych, tak i lidskych. Pro
marketing jako takovy existuje fada riznych definici. Jednou z nich je chapani marketingu jako
aktivity, souboru riznych instituci, komunikace a vSech procest, které vedou k vytvoreni hodnoty
pro zakazniky, vefejnost, klienty ¢i partnery. Dalsi definice je chapana jako spolecenska verze
marketingu. Jedna se tedy o spoleCensky proces, diky némuz dostavaji jednotlivci to, co chtéji a

potiebuji. (Kotler a Keller, 2013, s. 35)

., Kdyz Nintendo uvedlo svou herni konzoli Wii, Canon svou radu digitdalnich fotoaparati ELPH
nebo Toyota sviij hybridni Prius, vsichni tito tri vyrobci byli okamZzité zavaleni objednavkami,

protoze proste vyvinuli ten spravny vysledek jako vysledek pecliveho marketingového postupu.*

(Kotler a Keller, 2013, s. 35)

2.2 Marketingovy vyzkum a jeho proces

Proces marketingového vyzkumu je nedilnou soucasti veskerého marketingového
rozhodovani. Podstatou celého vyzkumu je detailné poznat trh, na ktery se zaméfujeme, poté
analyzovat a ziskat informace o dodavatelich, odbératelich, zakaznicich a zpracovat informace o

jejich preferencich, chovani a zivotnim stylu. (Mulacova, Mula¢ a kolektiv, 2013, s. 265)
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Z pocatku je dilezité si urcit a presn¢ definovat cil, kterého chceme u marketingového vyzkumu
dosahnout. Kromé cile se stanovi, za jakym ucelem se vyzkum provadi, pfipadné jaky je jeho
podnét. Abychom cile dosahli, je potfeba vytvofit si strukturovany plan, podle kterého se bude
vyzkum ftidit. Po pfipraveni planu se piechazi do faze sbéru dat, coz mizeme rozdé¢lit na primarni a
sekundarni ¢ast. V primarni ¢ast se soustfedime na vytvareni dotazniku pro sbér dat nebo samotnou
praci v terénu, bez vyuziti cizi pomoci. Sekundarni vyzkum nezpracovava nové informace, které
ziskame v primarni ¢asti, ale zpracovava jiz ziskana data z minulosti a tfidi je podle potieby a
moznosti opétovného vyuziti. Po shromazdéni dat se piechazi k jejich interpretaci a prezentaci
v zavérecném kroku. (Hauge, 2003, s. 12)

2.2.1 Plan marketingového vyzkumu

Upftesnéné sestaveni marketingového planu by mélo vypadat nasledovné:

e Formulace a teoretické uchopeni zkoumaného predmétu, zakladni hypotézy a urceni
vyzkumnych cilti véetné vysvétleni.

e Piedbézné predstavy a ocekavani od provadéného vyzkumu.

e Ustanoveni informacnich zdrojt, potfeb a jejich zdroju. Dulezité pro sekundarni analyzu.

e Vymezeni zakladniho objektu a navrzeni vybérového vzorku, navrh pro misto a ¢as, kdy
bude vyzkum probihat.

e Ustanoveni, jakych technik se pfi vyzkumu bude vyuzivat a jejich zdtivodnéni.

e Vybér zpisobu kontaktu respondent.

e Piedvyzkum= provedeni vyzkumu na mensim souboru respondenti, aby se zjistila kvalita
vybranych technik a nastroju.

e Vlastni vyzkum v terénu s plnym poctem respondentt.

e Zpracovani ziskanych informaci na zaklad¢ statistického provedeni.

e Interpretace dosazenych vysledki a doporuéeni pro praktické vyuziti.

e Casovy rozvrh viech &asti a uvedeni jejich odborného pracovnika.

e Na zavér zapis rozpoctu celkovych nakladl na vyzkum.

(Foret, 2012, s. 26)



2.3 Metody sbéru dat

Je obecn¢ znamo, Ze pro Uspéch je potieba zvolit spravnou strategii. Stejné je tomu i u sbéru

dat pro vyzkum. Nasledujici podkapitoly blize ptiblizi tyto metody sbéru dat.

2.3.1 Pozorovani

Jedna se o metodu sbéru dat provadénou i v bézném zivoté. Diky pozorovani je mozné
ziskat data, ktera by nam pii jinych metodach zcela unikla. Vzhledem k samostatné ¢innosti neni
potieba aktivni ucast pozorovaného, tudiz nedochazi k pfimému kontaktu. Nejedna se vsak o
snadnou metodu, jelikoz zpracovani a interpretace vysledkli vyzaduje kvalitni schopnosti
pozorovatele. Tato metoda se vétSinou neprovadi jako jedind, ale kombinuje se s jinymi.
Predpokldda se objektivita a nezavislost objektu s pozorovatelem, aby byl vysledek co
nejefektivnéjsi.

Pozorovéni délime na:
e Pifimé a neptimé
o Zjevné a skryté
e Strukturované a nestrukturované
e V pfirozenych a umélych podminkach
e Osobni a mechanické

(Mulacova, Mula¢ a kolektiv, 2013, s. 272)

2.3.2 Experiment

Vv

jsou veskeré nahodilé faktory, které mohou cely experiment narusit, ohrozit nebo zménit jeho
prubéh. Prostedi, ve kterém probiha experiment, musi byt pro vSechny zkoumané jednotky
totozné, aby se zajistila takzvana vnitini validita vyzkumu. Je poteba zajistit i vnéjsi validitu, a tak
musi existovat moznost zobecnéni vysledkd na realné situaci. Experimenty délime na dvé casti,
experiment v ptirozenych podminkach a laboratorni experiment. Jednou z mozZnosti experimentti je
i metoda elektronicka, jez miiZze zpracovat situace v ramci simulace. (Mula¢ova, Mula¢ a kolektiv,

2013, 5. 274)
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2.3.3 Dotazovani a dotaznik

Dotazovani je zaloZeno na kladeni dotazli respondentiim a zkoumanym jednotkdm. Mize
probihat jak formou osobni, tak i neosobni. Existuje n€kolik typ dotazovani, jakym mutze byt
provedeno. Jednd se o pisemné dotazovani, telefonické, osobni nebo elektronické. Vsechny
varianty s sebou nesou vyhody a nevyhody, proto je potfeba i tyto varianty néjakym zplisobem

kombinovat, aby doslo k validnim vysledktim.

Mezi zakladni nastroje dotazovani patii dotazniky v nejriznéjSich podobach. Jedna se o
nejpouzivangjsi nastroj ke sbéru vyhradné primarnich dat, jeZ pochazeji ptimo od dotazovanych

respondentil. Pti tvorb¢ otazek je dilezité se drzet urcité struktury.

e Vyuziti jednoduchého jazyka s odbornosti, ktera odpovida cilové skuping

e Vysvétleni veskerych odbornych termint

e Pouzivat slova a fraze, jaka jsou cilové skupiné znadma

e Jednoduché a kratké otazky

e Nepouzivat zdvojené otazky

e Vyhybani se zavadé€jicim sloviim a frazim

e Eliminovat otazky obsahujici zapor sugesci, pfedpojatost a také nepouzivat otazky, které
by mohly byt pro respondenta nepiijemné

e Jednoznacné varianty odpovédi a jejich pfesné vymezeni

(Mula¢ova, Mula¢ a kolektiv, 2013, s. 274-278)

2.4 Kvantitativni a kvalitativni vyzkum

Tato kapitola se zaméti vyhradné na kvalitativni vyzkum, ale je potieba také zminit existenci

moznosti vytvareni kvantitativniho vyzkumu. Lisi se zejména charakterem jevt, které analyzuji.

»Kvantitativni vyzkum trhu se zabyva vyzkumem a registraci zpravidla existujicich, resp.
Realizovanych prvkii trzniho chovani. Kvantitativni podstata vyzkumu je V kvantitativnim
charakteru jevu, ktery zkoumd, nikoliv v metodologii vyzkumu (pouziti matematickych metod

apod.). Klicova otazka je ,,kolik“. (Bartova, Barta, Koudelka, 2003, s. 113)“

Kvalitativni vyzkum trhu se zabyva jevy, které probihaji ve védomi spotrebitele, jsou proto
obtiznéji uchopitelné, pracujeme pod vétsi nejistotou a vyZaduji zpravidla psychologickou
interpretaci. Pouzivané metody se pokouseji o hlubsi proniknuti do motivacnich struktur subjektu,
o analyzy zpusobu prijmu a zpracovani informaci, o analyzu procesit vaimadni, rozhodovaci procesy

atd. Klicova otdzka je ,,proc¢*, z jakého ditvodu. (Bartova, Barta, Koudelka, 2003, s. 113)“
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Kvalitativni vyzkum cili ke zjisténi divodt chovani lidi, z jakého divodu se tak chovaji, jaké jsou
pficiny a motivy tohoto chovani. Vyuziva se k hlubsimu doplnéni kvantitativniho vyzkumu, nebo
pokud jde o problematiku, do které vstupujeme poprvé a nemame zkuSenosti v tomto odvétvi,
vyplati se pro lepsi orientaci a ziskani novych napadi vyuzit kvalitativni metodu. Zakladnimi

technikami kvalitativniho vyzkumu jsou:

e Hloubkové rozhovory — pribéh hloubkového rozhovoru z vétsi casti zastava
respondent. Tazatel pouze pfichysta zadkladni problémy nebo otdzky a nechava prostor
respondentiim, pfiCemZ naslouchd a zpracovava udaje. Jednou zvariant je mystery
shopping vyuzivanych v maloobchodech i velkoobchodech. Tazatel sleduje zaméstnance a
snazi se vyhradit si co nejvétsi prostor, aby ziskal velké mnozstvi dat.

e Skupinové rozhovory — skupinovou diskuzi vede jeden moderator a ma na starosti kolem
10 ¢lend. Skupinové rozhovory mohou pomoci nékterym jedincim se 1épe oteviit nez u
ptimého rozhovoru face to face. Diky odlisSnym nazorim se mtize diskuze pfiostiit a ziska
se tak moznost vidét reakce sledovanych ¢lend, bud uz souhlasné, nesouhlasné, nebo
agresivnéj§iho razu. Pfi priibéhu rozhovoru se mtize stat, ze nekteti ¢lenové postupné kvuli
ostatnim za¢nou menit své ptivodni ndzory.

e Projektivni techniky — vyuzivaji se k probuzeni moznych piedstavivosti ¢i asociaci

(Foret, 2003, s. 87)

2.4.1 Hodnoceni kvality

Kvalitativni vyzkum, jakozto studie by méla byt hodnocena z nékolika zakladnich Ghlu.
Hodnoti se, zda ma vyzkum né&jaky vyznam k obohaceni problematiky v dané oblasti. Dal§im
bodem je ovéfeni, jestli se zvolila spravna vyzkumna metoda a strategie vzhledem k celkovému
ucelu vyzkumu. Hodnoti se peclivost sbéru dat a jejich intepretace, analyza a finalni provedeni.
Hlavnim bodem je zhodnoceni divéryhodnosti studie. Pokud ma vyzkum dostate¢né mnozstvi
podloZzenych dat a spravné argumentované zavéry, mize se mluvit o divéryhodné praci. (Hendl,

2008, s. 337)
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3 KOMUNIKACE A PODNIKANI

., Puvodni latinsky vyznam zahrnuje sdileni, spolcovani, spolecnou ucast. Pro nas by meél
pojem komunikace znamenat zdiklad veSkerych vztahit mezi lidmi. Na nich a na nasi schopnosti
navzajem se domluvit zavisi i nase schopnost preziti. Komunikace predstavuje proces sdelovani
(ale také sdileni), prenosu a vymény vyznamii a hodnot zahrnujici v Sir§im zabéru nejen oblast
informaci, ale také dalsich projevii a vysledkii lidské cinnosti, jako jsou nejriznéjsi nabizené

produkty, stejné jako reakce zdkaznikii na né.* (Foret, 2003, s. 3)

3.1 Tvoreni hodnoty

Rada firem pouZiva strategii vyroby zboZi a jeho prodeje v co nejvyssim mnozstvi, kdy nelpi
nijak na kvalitu a celkové potfeby zakaznika. Marketing vyuziva pouze v prodejni fazi, nikoliv uz
ve fazi nabidky a vyroby. Strategie tohoto tymu v ekonomice nema moc Sanci uspét a vydéle¢na
muze byt jen na trhu, s nedostatkovym zbozim. V bézné ekonomice to fungovat nemuze, jelikoz trh
je zasycen ruznymi typy lidi, ktefi se nedaji sjednotit do jednoho zaméfeni. Proto je dilezité, aby
podnik zacal od samotného planovani na uplném zacatku. Planovani postupné pieslo k tvofeni
hodnoty pro zékaznika, coz miizeme rozdélit do tii ¢asti. Prvni ¢ast je volba hodnoty, to znamena,
ze je potieba nejdiive prozkoumat cileny trh, segmentovat a zacilit se na vybrané skupiny. V druhé
fazi jde o poskytnuti hodnoty. Definuje se tedy distribuce vyrobku, jeho cena a vlastnosti.
V posledni fazi komunikace hodnoty je zapotiebi propagace vyrobku a zvoleni spravného Siteni.

(Kotler a Keller, 2013, s. 66)

3.2 Zasady komunikace

At uz se mluvi se zakaznikem osobn¢ nebo telefonicky, je dilezité byt pohotovy a odpovidat
bez vétsich prodlev. Pohotové a systematické odpovédi d€laji lepsi dojem a jsou presvédCivejsi. Je
potfeba se nevyhybat i nepfijemnym otdzkam a zasadn€ se nikdy nepoustét do konfliktu. Pokud
budete k zakaznikiim vstiicni, vlidni a otevieni, je to vzdy zacatek usp&€$né prace. Dal§im
dalezitym bodem je konzistentnost komunikace. Je nutné si od poc¢atku nastavit styl komunikaci,
kterou budeme pouzivat po celou dobu. Co je ovSem véci, jenz kazdy na dotyéném pozna, je
nalada. V praci je potieba si udrzet vzdy dobrou naladu, aby to neafektovalo zpisob vedeni
komunikace s lidmi. Clovék neni stroj, a ne vzdy jde mit dobrou naladu, ale je nutné si v praci

udrZet profesionalitu a nechat negativni véci stranou. (Shoptet, 2018)

|15



3.3 Propagace a chovani zakazniku

3.3.1 Propagace

Propagace byva také nékdy oznafovana jako marketingovy mix a jednd se o nedilnou
soucast marketingu. M4 Ctyfi hlavni nastroje. Prvnim nastrojem je reklama. Reklama slouzi jako
placend prezentace nabidky v médiich a vSech sdé€lovacich prostiedcich od televize az po radio.
Druhym néstrojem je podpora prodeje. Jednad se o urcité podnéty, které kratkou dobu posiluji
prodejnost produktu nebo nakup. Tietim néstrojem je public relations. Jde o budovani a nasledné
udrzovani dobrych vztaht s vetejnosti. Bez kvalitnich vztahil s lidmi nemlize propagace fungovat.
Poslednim néstrojem je osobni prodej. Jedna se o pfimou komunikaci s jednim zdkaznikem nebo

mensi skupinou. (Foret, 2003, s. 172)
Propagace muze byt rozdélena na dva zakladni typy.

Prvnim typem je propagace nepiima. Jedna se o propagaci, ktera je plosSné¢ zaméfend na vétsi
skupiny nebo segmenty potencialnich zakaznikti. Neni tak zaméfena ptimo na jednoho jedince a
jedna se zejména o rizné seminafe, vystavy, letakovou inzerci, internetové nabidky, katalogy,

inzeraty apod.

Druhym typem je propagace pifima. Pfima propagace je vyhradn¢ zamétena na urcitého zakaznika
a navazuje tak vétSinou na nepfimou propagaci. Konkrétnimi piiklady jsou, telefonaty od rtiznych
spole¢nosti, osobni pfedani letaki, dopisy, e-maily nebo webové cookies, které sbiraji data a nabizi

produkty v uzsim vybéru sortimentu. (Propagace, 2011-2016)

3.3.2 Chovani zakazniku

K marketingovému vyzkumu patfi analyza chovani zdkaznikd. Aby byla firma nebo
prodejce schopen vyhovét pozadavkim svych zakazniki, musi znat jejich pozadavky, potieby,
nazory a chovani. Chovani zédkaznikll se lis§i podle typu zdkaznika. Mlze se jednat pouze o
jednotlivee nebo napiiklad domécnost. Domacnost mtize pusobit jako zakaznik veétSim
spole¢nostem, jakymi jsou naptiklad dodavatelské firmy, bytova druzstva, televize apod. DalSimi
typy jsou sidelni jednotky, organizace a na nejvysSsim stupni také rizné nadnarodni organizace.
K zakaznikovi je potfeba piistupovat podle poctu nakupovanych jednotek a jejich narocnosti. Pro
prodejce je snazSi se zamétit na prodej jednotliveim nez zajisténi velké objednavky pro firmy.
Lidé se lisi svymi potfebami a ocekavanimi, a tak je nutna neustala analyze, jelikoz se i s postupem

¢asu tyto potieby mohou ménit. (Foret, 2010, s. 81)
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3.3.3 Rozhodovani zakazniku

Zakaznici se velice ¢asto rozhoduji o koupi na zaklad¢ benefiti, které jim koupé daného
vyrobku mtize ptinést. Tyto benefity délime na funkcéni a emocni. Funkéni benefity kladou diiraz
na rozumové uvazovani zakaznika a upozornuji tak na realnou hodnotu a funkci vyrobku, ktera se
ocekava. Vétsinou se v takovych pripadech ¢lovek netidi dle ceny, ale prave dle funkénosti
vyrobku.

Emocnimi benefity se rozumi spise touhy zakaznika. Jedna se o vyrobky, po kterych zékaznik
touzi, ale ani je ve své podstat¢ tfeba nepottebuje. Zakaznik chce vyrobkem uspokojit svou touhu
nebo udélat dojem na spolecnost. Na rozdil od funkénich benefitd se zdkaznik rozhoduje na
zakladé€ image a ovliviiuji jej pocity, emoce a nalada. Spravné urceni rozlozeni téchto benefitl si
vyzaduje provedeni kvalitniho prizkumu trhu, aby prodejce védél, na ktery segment a na kterou

cilovou skupinu se v danou chvili zaméFit podle uréité strategie. (iPodnikatel, 2011-2014)

3.4 Vedeni podniku a podnikani

Vedeni podniku zahrnuje fizeni kompletné celé organizace. Musi se vytvofit systém fizeni,
hodnoty podniku a stanovit pravidla, ktera bude platit pro cely chod. Rizeni neboli také
management obsahuje veskeré aktivity spojené s provozem. Je nutné sestavit organiza¢ni strukturu
a obsadit vedouci pozice zodpoveédnych lidi. Dale je nutné sjednotit vize, cile a strategii podniku
v ramci hodnot, které zastava. Cilem vedeni podniku je komplexni podpora bezchybného
fungovani a efektivni fizeni provozu. Musi se urcit sprava organizace, ktera je vazbou mezi
vlastniky a managementem. Poté se jen rozdé€li tkoly pro jednotlivé slozky organizace a manazeti

zodpovidaji za chod svého oddélent, tudiz se zodpovidaji vedeni. (Rizeni organizace, 2011-2016)

3.4.1 Malé a stiedni podnikani

,,Sektor malého a stredniho podnikani tvori vyznamnou soucdst kazdé ekonomiky. Vedle
zdkladni a dulezité ekonomické funkce plni také roli politickou a stabilizacni. Evropska unie i
Ceskd republika si je védoma nezastupitelné iilohy tohoto sektoru pri zabezpeceni ekonomické
stability, zaméstnanosti, zahranicniho obchodu i regionalni a socialni stability, a proto se snazi
podporou malych a stiednich podnikatelii zlepsit riist, podminky, technologickou urovern a zejména

konkurenceschopnost. * (Mulacova, Mulac a kolektiv, 2013, s. 47)

Pro splnéni definice malého nebo stfedniho podnikéni je dilezité splnit zadkladni podminky.
K témto podminkam fadime pocet zaméstnanci, velikost aktiv a také ro¢ni obrat firmy. Tyto udaje

se musi poskytnout a pocitaji se vzdy data z posledniho uzavieného zdanovaciho obdobi.
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Aby mohl byt cloveék drobny, maly nebo stfedni podnikatel, musi zaméstnavat mén¢ nez 250
zaméstnancl s ro¢nim obratem niz§im nez 50 miliont EUR a hodnota aktiv nesmi pfesahnout 43
miliontt EUR.

Malymi podniky se rozumi ty, které maji mén¢ nez 50 zaméstnanci a bilancni suma aktiv nebo
ro¢ni obrat musi byt pod hodnotou 10 miliontt EUR.

Pokud chce byt podnikatel bran za drobného podnikatele, musi mit méné nez 10 zaméstnanych

osob a nepiesahovat ro¢ni obrat nebo aktiva nad 2 miliony EUR. (CzechInvest, 1994-2018)
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4 MYSTERY SHOPPING

Mystery shopping je soucasti jedné z nejmodernéjsich metod, ktera se pouziva pro zjisténi
kvality pracovnik a jejich provéfeni. Nejedna se pouze o urcité organizace, ale da se aplikovat i na
jakykoliv podnik v oblasti sluzeb. Jde o metodu marketingového vyzkumu, kdy se vyzkumnik
dostane do role potencionalniho zikaznika, ale mize byt i skutenym zdkaznikem. (Mulacova,

Mulac a kolektiv, 2013, s. 283, Bradley, 2010)

Nekompromisni podminkou je, aby cely proces vyzkumu probihal zcela objektivné. Je potieba
dodrzet anonymitu a kontrolované podniky ani doty¢né osoby nesmi veédét, Ze jsou soucasti
mystery shoppingu. Jen diky tajnému provedeni vyzkumu je mozné zachytit skutecné a
neovlivnéné chovani personalu. Mize se zjistit, jak je personal skute¢né ochotny a posoudit jednani
se zdkaznikem. Hodnoti se tedy pfipravenost, kompetentnost, znalost produkti a odbornost

personalu. (Burda, Dluhosova a kolektiv, 2011, s. 12)

4.1 Mystery shopper

Mystery shopper musi byt specialn¢ vyskoleny vyzkumnik fungujici jako fiktivni zakaznik.
Podle pripraveného scénaie vyhledava sluzby nebo urcité zbozi. Hodnoti se nejen vyhledavana
sluzba, ale také samotni prodejci a jejich vystupovani. Ukolem je piijit na mozné nedostatky
v prodeji, kvalité a celkové urovni poskytovanych sluzeb. Vysledky pak obdrzi majitelé, aby mohli

sjednat patfi¢nou napravu. (Marketvision, 2018)

4.2 Typy mystery shoppingu

e Mystery visits — hodnoti se nav§téva prodejny, tedy persondl a plnéni jejich prace. Dale se
hodnoti komunika¢ni schopnosti personalu, jejich vystupovani a chovani.

e Moystery buying — sleduji se slevy, zptisob baleni produkti a nabidka doplitkovych sluzeb.
Dale se v tomto typu mystery shoppingu sleduje tvorba vztahu se zakaznikem a pracovni
postupy.

e Mystery shopping reten¢nich aktivit — vtomto typu sledujeme snahu o udrzeni
zakaznika. Kdyz se zakaznik rozhodne prestat vyuzivat nabizenych sluzeb, hodnotime

konkrétni nabidky nebo slevy, kterymi nas chce prodejce udrzet.
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Mystery calls + emails — hodnoceni probiha na zaklad¢ telefonatu nebo emailové
komunikace. Resi se formalnost a vystupovani, kvalita sd&lenych informaci a schopnost
identifikace zakaznika.

Mystery delivery — hlavnim sledovanym aspektem je proces doruceni zasilky. Dale
neporusenost, dochvilnost apod.

Complaint mystery shopping — zde se sleduje zpiisob vyfizeni stiznosti a pfistup u
reklamaci, jez nejsou zcela opravnéné.

Mystery audit — hodnoceni pfipravenosti marketingové kampané, vybavenosti prodejny,
promo materialy atd.

Mystery shopping s realnymi ziakazniky — mystery shoppera provadi realny zakaznik,
ktery ma konkrétni sluzbu splnujici dané parametry. Jedna se napiiklad o mobilni tarif.
B2B mystery shopping a competitive intelligence — hodnoti se sluzbu v prostredi
podnikatelském. Jde o néstroj pro zjisténi konkurencnich vyhod a celkové sledovani
konkurence.

Customer journey mystery shopping — jde o komplexni hodnoceni celé Zivotnosti
sluzby, jiz se zakaznik upsal.

(Ipsos, 2016)

Sledované aspekty

Ptistup vSech zaméstnancii béhem sledovani a jejich chovani.
Casové hodnoceni, po jaké dobé je zakaznik osloven.

Cas, nez zaméstnanec predvede produkt a doda.

Uhlednost pracovisté a umisténi zbozi.

Hodnoceni prodavace po prodejni strance.

Hodnoceni dodate¢né pomoci pii vybéru nebo volbé alternativy.
Nabidka doplitkovych sluzeb.

Specialni nabidky, informace o klientskych vyhodach.

(Firemnislovnik, 2018)
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5 PREDSTAVENI MY BISTRO & CAFE

Podnik My Bistro & Café se nachazi v centru Prahy na Starém M¢ste v ulici Narodni. Diky své
lokalit¢ je snadné se k nému dostat jak autem, tak méstskou hromadnou dopravou. Nejbliz§imi
zastavkami jsou Néarodni tiida a Mustek, popiipade je-li ¢loveék na vychazce po Praze, nachazi se

mezi Vaclavskym a Staroméstskym naméstim, tudiZ neni snadné ho minout.

Vzhledem ke své poloze My Bistro & Café neni jedinym mistem na této adrese. Jeho nedilnou
soucasti je hotel Metropol, jehoZ prostory jsou pronajaty pravé zminovanému podniku. Hotel nema
zajiSténou vlastni, separatni kuchyni, a tak musime zajiStovat hotelové snidané pro piitomné hosty.
Snidané probihaji formou bufetu od sedmi hodin rano do pil jedenacté dopoledne. O snidanovy
servis se stara obsluha o tfech lidech. Dvé servirky, které se staraji a cely prub¢h a dopliuji jidlo a
jedna kucharka. Cely proces se odehrava v zadni ¢asti restaurace, kterad je pro hotel v tyto hodiny
specialn¢ vyhrazena. Mezitim v osm hodin pfichdzi prvni ¢loveék z béZzného denniho provozu a

otevira pfedni ¢ast, kavarnu.

Provoz My Bistro & Café probiha kazdy den vCetné statnich svatki a veskerych dni volna
nepietrzit¢ od osmi hodin rano do jedenacti hodin vecer. Poloha restaurace sama naznacuje, Ze
Klientela se sklada pfedevsim z cizincu, ktefi tvoii minimalné tfi ¢tvrtiny veskerych trzeb. Kvuli
tomuto faktu je celkova nabidka sortimentu a koncept zaméfen na turisty. Nabidka obsahuje
mezinarodni kuchyni vhodnou pro rychly vydej, alkoholické a nealkoholické napoje, kvalitni vina,

¢epované pivo, italskou kavu a domaci dezerty Siroké nabidky.

I pfes vyhodnou polohu a mozny zisk z utrat hostd hotelu je konkurence v této ulici vysoka.
Vétsina turistd chodi smérem od Vaclavského namésti smérem k nam. Po cesté vSak je nespocet
dalsich konkurenc¢nich restauraci a kavaren, coz v zimnim obdobi zpisobuje nedostatek zakaznik,
protoze v ulicich se nepohybuje stejné mnozstvi lidi jako v 1été a vétSina lidi vybira nejblizsi
podniky ve sméru, kterym prochazi, tudiz byvame jednou z poslednich voleb. V letnim obdobi se

vyrazné méni situace diky venkovni zahradce, ktera opticky tvoii neptehlédnutelnou reklamu.
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6 PROCES VYBERU KONKURENCE

Jednotlivé kavarenské podniky jsem vybiral pfedev§im v oblasti mého aktualni zaméstnani, coz
by se dalo definovat jako trasa od Jiraskova mostu pfes ulici Narodni, zakon¢enou na Jungmannoveé
namésti. Dlvod tohoto vybéru byl zcela jednoznacny. Chtél jsem se zaméfit na nejblizsi
konkuren¢ni podniky s podobnym konceptem a zaméfenim jaky mame i u nas. Tato lokace patfi
k jedné z nejvytizengjsich v centru, a proto neni divu, Zze souboj o potencialni zakazniky probiha po

celé oblasti v nékolika podnicich.

Moje trasa bude postupné smétovat od Jirdskova mostu, kde se nachazi prvni sledovana kavarna
snazvem Smetana Q Café & Bistro. Jeho sousednim konkurentem je Kavarna Slavia, jenZ se
nachdzi pouze o nékolik metrt dale naproti Narodnimu divadlu. Uz je tento fakt, Ze na par metrech
jsou dva konkurenti vedle sebe, byl jeden z divoda zahajeni tohoto vyzkumu. Jiz zminéna kavarna
Slavia bude tedy druhym mistem pro mtj mystery shopping. Jde samoziejmé o velice znamé misto,

ale pro srovnani s ostatnimi je dle mého nazoru takové misto kvalitnim podkladem pro tuto praci.

Posuneme-li se dale ulici, dostaneme se k dalSimu velice popularnimu mistu, ¢imz je Café Louvre.
I tato kavarna si spoustu let drzi své jméno a je pravidelné silné vytizena navs§tévami nejen turistd,
ale také velkym mnozstvi tuzemskych zdkaznikil. V pofadi &tvrté misto navitivim, Kavarnu Stésti,
ktera se v této ulici vykytuje nejkratsi dobu ze vSech sledovanych podnikii. Ackoliv je tato kavarna
mezi zbylymi Uplny novacek v této lokalité, pro podnik ve kterém pracuji, je pfimym konkurentem,

jelikoz se nachazi pouhych 20 metrd od nés.

Posledni dvé kavarny jsou uz o néco vychylené od ulice Narodni, ale pro muj ucel jsou stale
dobrou volbou k analyze konkurence dané lokace. Jungmannovo namésti neni vylozen¢ znamé pro
svou velikost, ale i tak se na menSim prostoru nachazi velké mnozstvi gastronomickych podniki.
Podobnému konceptu se vSak podobaji pouze dva, které spolu sousedi pies pési zonu. Prvnim je
Caffé Milani nachazejici se ve sméru mé trasy po levé stran¢ a hned naproti posledni sledovana

kavarna Cake Cafe.
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7 FORMULAR PRO HODNOCENI

Detailni dotaznik, ktery bude zaroven vyuzivan pii pouzitém vyzkumu konkurencnich kavaren,
se déli na jednotlivé Casti.
V prvni ¢asti se jedna o zhodnoceni ze stranky viditelnosti podniku. Jak dobfe viditelny podnik je
pti bézném prichodu ulici, jakym zptisobem je dekorovan, jestli ma moznost venkovniho sezeni
apod. Hlavnimi atributy jsou poutate u podniku, nazev, reklamni cedule, flora, poptipade
slune¢niky u zahradky a viditelnd nabidka nékterych produktii, aby si clovék dovedl na prvni

pohled ptedstavit, o co se jedna.

Ve druhé ¢asti zamétim otazky na prichod do samotné kavarny. Pro lepsi ucely hodnoceni nebudu
vyuzivat venkovnich prostor k sezeni, ale budu zamérné prochdzet dvefmi, abych zaregistroval
vSechny potfebné detaily k vyhodnocovani. Sledovat budu reakce obsluhy na muj ptichod za
predpokladu, Ze si mne nékdo v§imne, dale jaky je uvniti vzduch, protoze prizkum bude probihat
v dubnu, kdy uz za¢ina byt teplejsi pocasi a prvotni navazani kontaktu. Par bodu se bude tykat i
interiéru jako takového a &asteéné jeho hodnoceni. Cistota podniku a pfipadnd &erstvost

vystavovanych dezertli neziistane bez povSimnuti.

Tieti ¢ast hodnoti prubéh obsluhy. Z ¢asového hlediska se jedna o dobu piichodu obsluhy, vyfizeni
objednavky a jeji dodani. Vedlejsi hodnoceni se tyka obsluhy a jejich vystupovani, nabizeni dalSich
produktd, vstficnost a vSe co by mohlo ovlivnit pozitivni navs§tévu podniku. Dale je potieba
zhodnotit kvalitu objednanych produktd. Jedna se zejména o piipravu kavy, domacich napoju a

chut’ dezerti. Nejen kvalita rozhoduje o Gspéchu, ale styl servirovani bude také dilezity.

Posledni cast zpracovava finalni shrnuti navstévy, a tedy i placeni, s ¢imz souvisi ceny za produkty,

louceni se zakazniky a odchod.
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8 REPORTY MYSTERY SHOPPINGU

8.1 Smetana Q Café & Bistro

Lokace této kavarny by se na prvni pohled mohla zdat jako vyhoda. Z levé strany Narodni
divadlo, naproti Stielecky ostrov a po par minutich po pravé strané Karliv most. Dalo by se
ocekavat, ze tudy budou proudit davy turistd obchdzejici zmiflovand mista, ale zdsadnim
problémem je viditelnost. Ackoliv je budova barevné odliSena od jinych ptilehlych vchodi, ned4 se
tvrdit, Ze kolemjdouci clovék se pozastavi, aby zjistil, zjakého divodu tomu tak je. Ve své
podstaté jsou jedinym pozndvacim znamenim vysoka okna vylohy, ve kterych se vyskytuji mista
k sezeni a nad kazdou vylohou markyza modré barvy s nazvem kavarny. Paradoxné pii mé
navstéve byl pocet navstévnikd vyssi, nez bych predpokladal a par stolii bylo i rezervovano pro
pozdéjsi navstévu. Nicméné dle mého nazoru by viditelnost §la jeste vylepsit, ale to cilem mého

vyzkumu neni.

Mensim negativem je vstup skrze pasaz. Po pravé strané z venkovni Casti se nachazi dvefe, které
jsou bez kliky a nepouzivaji se, tudiz je nutné se o deset metrd vratit a pouzit vnitini vchod. Po
vstupu do kavarny mne zpozorovala obsluha za barem, ale beze slova pokracovala ve své praci.
Zacal jsem se tedy rozhlizet po moznosti sezeni a vyuzil jsem taktického mista pobliz baru, abych

mohl sledovat prubéh piiprav.

Napojovy listek lezel uz ptipraveny na stole, coz ulehcuje pribéh navstévy obsluze i hostim.
Obsluha pfisla béhem chvile a ¢ekaci doba byla tedy téméf nulova. Probehl prvni pozdrav a zadal
jsem objednavku. Cisnik se vratil za dvé minuty s mou kavou a mohl jsem zagit hodnotit. Bohuzel
V tomto pfipad€ jsem narazil na prvni problém. Piehlidnu-li, Ze jsem dostal kavu vodu a mléko
vyskladané zvlast' na stiil, nemohl jsem si nevSimnout kvality kdvy na prvni pohled. Espresso bylo
zcela bez vrstvy pény, a tak jsem mohl dat uz jen Sanci jeho chuti. Chutove jsem nemohl vytknout
nic, nepoznal jsem zadné znamky piepalené kavy nebo zvétralé chuti, naopak, dle mého nazoru

stacilo mit teply hrnek a kava by si udrzela teplotu i pénu.

BohuZel béhem prvniho ochutnani a ub¢hlych dvou minut jsem ptfed sebou nemél nic nez studenou
kavu, kterou jsem vypil jen z donuceni. I pfes prazdny hrnek a né€kolik pokusti o navazani kontaktu
se mi nepodaftilo del$i dobu k sobé privolat obsluhu k dalsi objednavce. Vyckal jsem pfiblizné
deset minut a poté se mi podafilo si objednat. S touto objednavkou jsem uz byl nadmiru spokojen,

cappuccino bylo bez jediné chyby a dezert také zcela v poradku.
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Co se tyce kavy, teplota byla pfesn¢€ urcena ke konzumaci napoje a péna dokonale krémova vcetné
provedeni latté art. Jedinou poznamkou k dezertu bych mél k nazvu. Objednal jsem si cheesecake
s lesnim ovocem, ale jediné ovoce, které jsem dostal, byl Cerveny rybiz a tfesn¢, které na me

nepusobi jako klasické lesni ovoce.

Obrazek 1- Espresso bez pény

Zdroj — vlastni fotografie

K hodnoceni interniho prostiedi bych jednozna¢né mohl fict, ze je feSeno modernim stylem a
celkoveé zafizeny dle novéjSich trendl. Sezeni je rozprostfeno nepravidelné po celém prostoru se
veelku vysokou kapacitou. Dobrym marketingovym tahem je prvni pohled pifi vchodu dovnitf.
Pohled zachyti cely bar véetné napadné a skvéle naaranzované vitriny s dorty a sendviéi. Sezeni ve
venkovni vyloze na lavicich s polstafi vypada vizualné dobte, ale z praktického hlediska mi to
nepiijde jako pohodiné misto. Cely prostor je pokryty klimatizaci, a tak i vhledem k vyrazné

teplému dnu si zakaznik odpocine v klidném prostiedi s ptijemnou teplotou.

Pfi pozadani o placeni jsem byl vystaven delSimu cekani, coz nepovazuji za zasadni problém a
kvuli vyssi navstévnosti se da predpokladat, Ze ma uctujici ¢iSnik nadmiru prace. Nicméné
priblizné po péti minutach mi byl vystaven ucet, na kterém byla jen prvni objednavka, kterou bylo
pouze espresso. Upozornil jsem obsluhu, Ze jsem mél vice nez jednu kavu a béhem minuty nastala

oprava a byl mi zanesen ucet druhy se zbytkem objednavky. Jeden detail, ktery mne na uctence
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zaujal, byla véta, ,,Tip is not included.“. Dtivod pouziti anglického jazyka a celkové této véty na

uctu se mize pouze domyslet. Nejspi$ jde o nepfimé upozornéni pro cizince, ktefi mohou byt

zvykli, Ze na Gctech uz maji zminény tip zaiuctovan. Konecny dojem tak z mé navstévy povazuji

spise za kladny, a proto bych se sem s Cistym svédomim mohl vratit a doporucit ostatnim zvazit

navstévu tohoto mista.

Tabulka 1 — bodové hodnoceni

Nazev podniku

Body

Smetana Q

Sledované otazky

Byl podnik viditelny pfi prichodu ulici?

Dozvédeél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i pouta¢tim?

Vyskytuje se zde venkovni zahradka?

Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostredi.

Pozdravila mne obsluha uz u pfichodu?

Jaky byl uvnitf vzduch a teplota?

Hrala uvnitf hudba?

Je mozné se piipojit k internetu?

Nabidla mi obsluha pomoc nebo mé usadila na vybrané misto?

Jak dlouho trvalo, nez ptinesla obsluha napojovy a jidelni listek?

Zné personal dostate¢né nabizeny sortiment?

Pti del§im rozhodovéni udrzuje obsluhujici kontakt a vstiicné ¢eka?

Probéhl dotaz na velikost espressa?

Probéhl dotaz na velikost cappuccina?

Jak dlouho trvalo vytizeni objednavky?

Zeptala se mne obsluha na dopliikovy sortiment?

Doporucil mi personal néktery z dezert?

Jakym stylem mi byla kdva servirovana? (Plato, voda cukr atd.)

Byl cely servis €isty nebo nesl znadmky znecisténi?

Obdrzel jsem celou objednavku bez vétsich prodlev mezi poloZzkami?
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Byla kéva ptipravena podle pfedepsanych hodnot? (Teplota, péna)

Espresso — péna

Cappuccino — teplota a péna

Byla pouzita technika latté art?

Teplé mleko ke kave?

Nabizi podnik alternativy k mléku?

Nabizi podnik bezlepkové varianty?

Nabizi podnik veganské vyrobky?

Uktuje alternativu jako extra polozku?

O IN|IN|IN W | OO
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Cenové rozpéti sortimentu.

Espresso

Cappuccino

Dezerty — rozpéti

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jesté néco.

Hodnoceni chuté espressa
Hodnoceni chuté cappuccina.

Hodnoceni chuté dezertu.

M3 podnik piistupné toalety zdarma?

Byly toalety ¢isté a udrzované?

Stav a Cistota kdvovaru.
Myje obsluha trysku u kdvovaru po kazdém pouziti?

Piisobi podnik Cisté? Zadné vyrazné znamky znecisténi?

Je personal v jednotném obleceni vhodném k prostredi?

Za jak dlouho donesl personal ucet?

Donesl personal ucet naptiklad v deskach?

Vystupoval personal piijemné pod€koval a popial hezky den?

oo jojw|ol |~ w|Oor|jo1|Oo1|(O1|01 |01 (01|01 |01 |01

Celkovy dojem z navstévy.
Maximum 178
Body celkem 134

Zdroj — vlastni tvorba

8.2 Kavarna Slavia

Jak jsem jiz zminoval v pfedeslé podkapitole, lokalita této kavarny je naproti Narodnimu
divadlu. Kdyz se fekne Kavarna Slavia, vétSina lidi bude védét, o jakém misté se mluvi. Jedna se o
podnik s vyraznou tradici jiz od roku 1881, na co mne upozornil napojovy listek ihned na prvni
stran€. Z venkovni strany nelze kavarna prehlédnout. Vyhodou jsou vyrazné sklenéné vylohy plné
zlatych napist a vysoké Cervené markyzy s reklamnimi napisy ¢epovaného piva Budvar. Dalsi
vyhodou je velka rozloha kavarny a také fakt, Zze je pfimo na rohu ktizovatky, tudiz vyloha vede
pies roh budovy a je viditelna ve dvou ulicich zaroven. Tuzemsti lidé maji povédomi o vyskytu této
kavarny, ale pro zahrani¢ni navstévniky jsou tyto vyhody vyznamnym ovliviujicim faktorem.
Nutno podotknout, ze Slavia je také referovana témét kazdym pruvodcem Prahy, a to vede

Kk vysoké navstévnosti.

Vchod do kavarny vede z ulice Néarodni a hned u vstupu navstévnik pozna v jakém stylu je kavarna
vedena. Z mého pohledu jde o typicky prvorepublikovy styl interiéru, ktery je vSak na druhou
stranu peclivé udrzovan. Ve vstupni mistnosti se nachdzi fontana a sklenénymi dvefmi se vchazi
dale do prostoru kavarny. U vstupu ma obsluha zavedenou ceduli s napisem pro navstévniky, aby

se usadili na volna mista dle vlastniho vybéru. Tato strategie se mlze zdat jako ulehceni pro
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pracovniky a vétsi pohodli pro zakaznika, ale pifi vySsi obsazenosti si nedovedu predstavit, ze
ptijde par a usadi se ke stolu naptiklad pro Sest lidi. Béhem mé navstévy jsem zpozoroval hned
nekolik takovych stolll, kde v boxu pro Sest lidi sed€l pouze jeden ¢loveék. Osobné jsem si vybral

sttl pro dva lidi s vyhodnym vyhledem na celou kavarnu a vyckal jsem na obsluhu.

Diky hojnému poctu ¢isnikii a servirek je cely podnik rozdélen na sektory a jednotlivé rozdélen
obsluhujicim. Z tohoto divodu netrvalo ani dvé minuty a byl jsem obslouzen. Objednal jsem si
espresso s mlékem a zeleny ledovy caj. Do této chvile probihalo vSe bez jediné chyby, ale po
rychlém vyftizeni objedndvky jsem obdrzel obé polozky zcela Spatné. Misto espressa s mlékem mi
bylo automaticky doneseno espresso macchiato. Za béznych okolnosti bych nemél se zdménou
problém, ale tato varianta je zaprvé vyrazné drazsi nez klasické espresso a zadruhé mi tato chyba
Castetné znemoznila hodnoceni pfipravy kavy. Druhd polozka nebyla urcena k hodnoceni

vyzkumu, ale ledovy ¢aj byl zaménén za klasicky sackovy horky ¢aj.

Zbyvajici Cas, ktery jsem zde stravil, vcetn¢ dalSich objedndvek, uz probéhl bez zasadnich
nedostatkdi. Z cenového hlediska jsou zde vyrazn€ vys$si ceny nez v predchozi kavarné. Kavarna
Slavia mé své jméno vybudované, je v centru Prahy, a tak se neboji mit vyssi ceny nez jini. Podle
mého nazoru to v zadném piipadé nelze brat, jakkoliv negativng, protoze vim, jaké mohou byt
celkové naklady na provoz, a nékdy majitel nema na vybér, pokud chce mit zisk. Z vlastnich
zkuSenosti a obslouzeni stovek zakazniki mi jen pfijde zvlaStni, ze se nékteti lidé pozastavuji nad
naSimi cenami a své zdéSeni davaji vyrazné najevo, kdyZ zde vidim ceny bud’ stejné, nebo az o

30 % vyssi.

Kwvalita této kavarny si zaslouzen€ drzi svou uroven, avsak nebylo by to detailni pozorovani, kdyz
bych se nezaméfil i na uplné malickosti. Stoly u venkovnich vyloh maji lehce zaprasené strany a
zaschla kola od mokrych 1ahvi nebo sklenicek. Ponékud nevkusné je vyuziti potravinovych kbelikli
misto kvétinacli a umisténi jich do zorného pole ve vyloze. Jak jsem zminil, jedna se jen o detaily,

které by mohl bézny zakaznik ptehlédnout, protoze neptisel hodnotit kavarnu.

Sezeni zde ptfipominéd Skolni tfidu, jelikoZz jsou stoly uspofddany v dlouhych fadach a pfi takto
hustém zaplnéni prostoru tu neni mozné pifi vyssi obsazenosti mit klid. Pfi mém ptichodu jsem
zaregistroval tiSe hrajici hudbu, ale s postupem cCasu se kavarna vyrazné¢ zaplnila a desitky
prehlusujicich se hlasii vytvari nadmérny hluk. Pro mé ticely tato atmosféra nevadi, ale nedoporucil

bych nikomu domluvit si zde pracovni schiizku nebo vyuzit toto misto pro uceni.

Placeni probéhlo velice rychle, béhem minutu mi vstficné donesli Gcet, na kterém opét vyraznym
pismem stalo, ,,Tip is not included.”. Mij celkovy dojem z névstévy je pfevazné kladny, jelikoZz se
kromé $patné prvni objednavky nestalo nic zavazné Spatného. UrCité stoji za to navstivit Kavarnu
Slavia alespon jednou. Specificka atmosféra s pfilezitostnym Zivym klavirem a navstéva jedné

z nejznaméjsSich kavaren v Ceské republice by neméla minout zadného milovnika kavaren.
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Tabulka 2 — bodové hodnoceni

Nazev podniku

Body

Slavia

Sledované otazky

Byl podnik viditelny pii pricchodu ulici?

Dozvédél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i poutacim?

Vyskytuje se zde venkovni zahradka?

Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostiedi.

Pozdravila mne obsluha uz u ptichodu?

Jaky byl uvniti vzduch a teplota?

Hrala uvnitf hudba?

Je mozné se pfipojit k internetu?

Nabidla mi obsluha pomoc nebo m¢ usadila na vybrané misto?

Jak dlouho trvalo, nez pfinesla obsluha napojovy a jidelni listek?

Zna personal dostate¢n¢ nabizeny sortiment?

Pti del§im rozhodovani udrzuje obsluhujici kontakt a vstiicné ¢eka?

Prob¢hl dotaz na velikost espressa?

Prob¢hl dotaz na velikost cappuccina?

Jak dlouho trvalo vytizeni objednavky?

Zeptala se mne obsluha na doplitkovy sortiment?

Doporucil mi persondl néktery z dezert?

Jakym stylem mi byla kédva servirovana? (Plato, voda cukr atd.)

Byl cely servis Cisty nebo nesl znamky znecisténi?

Obdrzel jsem celou objednavku bez vétsich prodlev mezi poloZzkami?
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Byla kava pfipravena podle pfedepsanych hodnot? (Teplota, péna)

Espresso — péna

Cappuccino — teplota a péna

Byla pouzita technika latté art?

Teplé ml¢ko ke kave?

Nabizi podnik alternativy k mléku?

Nabizi podnik bezlepkové dezerty?

Nabizi podnik veganské vyrobky?

Uttuje alternativu jako extra polozku?

O OO |O|O1|O
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Cenové rozpéti sortimentu.

Espresso

Cappuccino

Dezerty — rozpéti

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jesté néco.

Hodnoceni chuté espressa
Hodnoceni chut¢ cappuccina.

Hodnoceni chuté dezertu.

M3 podnik piistupné toalety zdarma?

Byly toalety ¢isté a udrzované?

Stav a Cistota kdvovaru.
Myje obsluha trysku u kdvovaru po kazdém pouziti?

Piisobi podnik Cisté? Zadné vyrazné znamky znecisténi?

Je personal v jednotném obleceni vhodném k prostredi?

Za jak dlouho donesl personal ucet?

Donesl personal ucet naptiklad v deskach?

Vystupoval personal piijemné pod€koval a popial hezky den?
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Celkovy dojem z navstévy.
Maximum 178
Body celkem 130

Zdroj — vlastni tvorba

8.3 Kavarna Stésti

Jako dalsi podnik jsem vybral Kavarnu Stésti pobliz nasi kavarny. Cely podnik je vyrazng
viditelny diky Ccisté zlutym barvam lemujici venkovni stény tohoto prostoru. Dlouhé, nizké,
markyzy nelze prehlédnout a lidé vysSiho vzrustu se jim museji vyhybat véetné me¢. Tato kavarna
funguje jako fransiza, tudiz bych predpokladal, ze bude mit urcitou kvalitu zaru¢enou. Ackoliv je
misto velmi viditelné a na frekventovaném misté, neptisobi na mne lakavym zjevem a za
normalnich okolnosti bych toto misto pravdépodobné¢ nenavstivil zjiného divodu nez

vyzkumného.

Pti vstupu do kavarny jsem nezahlédl zZadnou obsluhu, a tak jsem pfistoupil k nejbliz§imu stolu
s vyhledem na hlavni pult. Napojovy listek byl polozeny na Spinavém stole a v tu chvili uz jsem
chtél byt pomalu na odchodu. Nicméné jsem po Case zjistil, ze se jedna o samoobsluzny systém
vedeni kavarny a pfistoupil jsem k platebnimu pultu. Po chvili jsem zpozoroval obsluhu opfenou o
bar smobilnim telefonem. Samotny pribéh objednavky prob&hl s kvalitnim pfistupem a

dostatecnou znalosti nabidky.
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V druhé ¢asti jsem zacal zkoumat nabidku dezertl, kterda mi ke kadvé bohuzel doporucena v prvni
fadé nebyla. Pfi detailnim pohledu na nabidku ve vitrin€ jsem se rozhodl, Ze dezert zde vynecham.
Nabidka byla velmi omezena a spiSe, nez dezerty pievazovaly tvarohové krémy a pecivo znamé
jako bagel. Oproti primérnym cenam kolem 50 korun se v nabidce objevil i dort, kde porce
vychézela na 19 korun. Ovsem i pfi pohledu z vétsi vzdalenosti bylo znat, Ze tato akeni cena je jen
z diivodu koncici spotieby, ktera byla oc¢ividna. Rozhodl jsem se tedy tuto ¢ast vynechat a nucené

udélit 0 bodl v otazkach tykajicich se dezertt.

Interiér této kavarny by se dal nazvat jako kycovy. Na sedackich jsou polozeny polstarky
designované na zptisob emotikonti a na sténach jsou zavéSeny zluté lampy ve tvaru nafukovacich
balont. Diivodem téchto dekoraci je koncept kavarny a spoluprace se sazkovou kancelafri Sazka,
ktera nabizi vyherni losy zdarma ke kazdé¢ ,Stastné¢ kaveé“. Z marketingového hlediska je to dle
mého ndzoru velice zajimava metoda, kterd vSak mtize zaptsobit pouze na ceské zakazniky, jelikoz

cizinci tomuto konceptu v prvni fadé neporozumi a dozvédi se tyto informace az u pokladny.

Bohuzel jak jsem jiz zminil, istota zde nehrala svou roli a stoly, ke kterym jsem pfistoupil, nebyly
ptipraveny k dal$imu pouziti a ani se neschylovalo k situaci, kdy by je $la obsluha ptipravit. U
sklenéné vylohy byly vedle topeni postaveny stoly s nizkymi ktesly, ktera nesla znamky pouzivani
a bylo na nich hned né¢kolik skvrn. Navstévu jsem provedl v pozdnich odpolednich hodinach, a
proto nemohu zcela regulérné tvrdit, Ze ma domnénka je pravdiva, ale podlaha zde vypadala, Ze se

pred dnesni sménou nevytirala.

Celkovy dojem zmého sezeni musim hodnotit jako podprimérny hned z nékolika dtvodu.
Kvalitativné byla kava provedena vcelku dobie nicméné chutove zatim nejslabsi. Sezeni je feSeno
velice nepohodIng, proto bych toto misto nedoporucil k delsi navstévé. Dale mne velmi zklamala
nabidka dezertl a styl jejich prezentace. VE&fim, Ze to v jinych dnech mize byt lepsi, nicméné nyni

mé Kavarna $testi nepfesvédcila o jeji kvalité a o dalsi navstéveé nebudu uvazovat.

Obrazek 2 — espresso a cappuccino v kavarng Stdsti

Zdroj — vlastni fotografie
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Tabulka 3 — bodové hodnoceni

Nazev podniku Body

Kavarna Stésti

Sledované otazky

Byl podnik viditelny pfi prichodu ulici?

Dozvédél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i poutacim?

Vyskytuje se zde venkovni zahradka?

Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostredi.

Pozdravila mne obsluha uz u ptichodu?

Jaky byl uvniti vzduch a teplota?

Hrala uvnitf hudba?

Je mozné se pfipojit k internetu?

Nabidla mi obsluha pomoc nebo mé usadila na vybrané misto?

Jak dlouho trvalo, nez pfinesla obsluha napojovy a jidelni listek?

Zné personal dostatecné nabizeny sortiment?

Pti del§im rozhodovani udrzuje obsluhujici kontakt a vstiicné ¢eka?

Probéhl dotaz na velikost espressa?

Prob¢hl dotaz na velikost cappuccina?

Jak dlouho trvalo vyfizeni objednavky?

Zeptala se mne obsluha na doplitkovy sortiment?

Doporucil mi persondl néktery z dezerti?

Jakym stylem mi byla kdva servirovana? (Plato, voda cukr atd.)

Byl cely servis €isty nebo nesl znamky znecisténi?
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Obdrzel jsem celou objednavku bez vétSich prodlev mezi polozkami?

Byla kava ptipravena podle ptedepsanych hodnot? (Teplota, péna)

Espresso — péna

Cappuccino — teplota a péna

Byla pouZita technika latté art?

Teplé mleko ke kave?

Nabizi podnik alternativy k mléku?

Nabizi podnik bezlepkové dezerty?

Nabizi podnik veganské vyrobky?

O OO INOIN|~OC

Uktuje alternativu jako extra polozku?
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Cenové rozpéti sortimentu.

Espresso

Cappuccino

Dezerty — rozpéti

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jesté néco.

Hodnoceni chuté espressa
Hodnoceni chut¢ cappuccina.

Hodnoceni chuté dezertu.

M3 podnik piistupné toalety zdarma?

Byly toalety ¢isté a udrzované?

Stav a Cistota kdvovaru.
Myje obsluha trysku u kdvovaru po kazdém pouziti?

Piisobi podnik Cisté? Zadné vyrazné znamky znecisténi?

Je personal v jednotném obleceni vhodném k prostredi?

Za jak dlouho donesl personal ucet?

Donesl personal ucet naptiklad v deskach?

Vystupoval personal piijemné pod€koval a popial hezky den?
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Celkovy dojem z navstévy.
Maximum 178
Body celkem 112

Zdroj — vlastni tvorba

8.4 Café Louvre

Café Louvre je jedno z dalSich vyznamnych mist v oblasti kavarenského odvétvi. Zcela bez
pochyby patii toto misto k jednim z nejvyhledavangjSich mist na kavu v Praze. Svéd¢i o tom opét
letita tradice a vybudované jméno. Poloha Café Louvre je netradi¢n€ az ve vy$§im patfe budovy, ve
které se nachazi a miize byt pro spoustu lidi problémem K jejimu nalezeni. Nes¢etnékrat jsem byl
zastaven kolemjdoucimi lidmi s otazkou, kde se toto misto nachazi. Vchod se da lehce piehlédnout
z divodu hned néekolika vehodd v budové vedle sebe. Vchod do kavarny je obklopen jazz klubem a
vstupem do Rock Cafe. A¢koliv ma Louvre dva velké napisy s nazvem na budové v¢etné jednoho
barevného, je problém, Ze se nenachazi v zorném poli a bézné ¢lovek nezveda hlavu o 60 stupnii a

vice nahoru, aby se rozhlizel pfi prichodu ulici.

Po vstupu do budovy je nutné vyjit do patra, kde se nachazi prodej upominkovych predmétd a
moznost odloZeni svych véci do Satny. Nejedna se o béznou zaleZitost, Ze by kavarna méla takové
moznosti, ale zarucené to vzbudi dobry dojem. Nasleduje rozdéleni na dvé Casti podniku, jedna Cast
je urcena jako restaurace a druha jako kavarna, nicméné pokud se Cloveék rozhodné jit smérem
,»Cafe®, dostane stejnou nabidku na objednani vcetné jidel jako v druhé casti. V teplém pocasi je

moznost usadit se v atriu ve venkovnim prostoru mezi budovou.
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Pro mne jako zakaznika, ktery je zde poprvé, by se hodilo alesponi naznaceni od obsluhy, jestli se
mohu posadit kdekoliv nebo zda mam vyckat v prichodu a ocekavat dodate¢nou pomoc. Rozhodl
jsem se tedy jit ke stolu a usadit se sam v domnéni, Ze to zde takto funguje. Kavarna disponuje
vysokym poctem zaméstnanct, coz stejné jako ve Slavii napomaha k moznosti rozdéleni si celého
prostoru na sektory. Tento systém je vyhodny ve smyslu, ze mate jasny piehled o lidech ve svém
prostoru a pokud dojde na situaci, kdy je kavarna zcela plnd, nemate na starost nic nez svou ¢ast,

které je mozné se vénovat i ptes celkové plné vytizeni podniku.

Prvni ¢ast mé objednavky bylo tradicn€ espresso a tentokrat perlivd voda. Objednavka byla
vytizena téméf ihned a cekaci doba byla tedy minimalni. Na prvni pohled se zddlo byt vse
v potadku, na sttl jsem dostal kdvu servirovanou presné podle vsech pozadovanych bodt a voda
mi byla polozena za pocita¢. Nanestésti po vyzkouseni chuté espressa jsem se neztotoznil s touto
znackou kavy. Nemuzu tvrdit, Ze by se jednalo o nekvalitni kavu. Café Louvre vyrabi kavu od
znacky Julius Meinl, ktera je vyhlasenou znackou nejen zrnkové kavy. Nicméné pro mne byla chut’
az prili$ Stiplava a nahotkld, proto jsem vyuzil ptilozeného mléka, abych chut' zjemnil. Mléko
ovSem bylo studené, a tak se z espressa stala béhem minuty ledova kava a ztratila tim na kvalité.
Dals$im problémem byla sklenicka, ktera byla na hrané¢ mirné $pinava, coz by se nemélo nikdy na
sttl pied hosta dostat. Piehlédnu-li zapraSenou lahev vody, byl jsem nucen minimalné 15 minut
¢ekat u prazdného stolu, abych mohl provést druhou objednavku. Po objednani druhé kavy jsem

bohuzel byl spokojen pouze vizualné, chutoveé jsem vsak mél pocit, Ze piji pouze teplé mléko.

Zbytek navstévy s sebou dale nenesl zadné problémy. Z hlediska piistupu obsluhy se kromé del$iho
¢ekani na druhé objednani neda nic vytknout. Jedinou zalezitosti, na kterou by si zde méli dat
pozor, jsou interni rozhovory mezi zaméstnanci. Sedl jsem si opét naproti baru, tentokrat blize nez
pii predeslych navstévach a mohl bych prefikat minimalné€ polovinu vSech rozhovort zaméstnanct,

z nichz nékteré informace by se v pracovnim prostiedi sdilet s hosty nemély.

Prostiedi kavarny Louvre neni nijak moderné revitalizované a s nejvétsi pravdépodobnosti jeji
aktualni vzhled odpovida jejim zacatkim ve 20. stoleti. Cely prostor je udrZzovany, Cisty a bez
znamek vétSiho opotfebeni. Kladnym bodem je nabidka zapiijceni denniho tisku ¢i rtznych
magazinl. Pfi vy$§im vytiZeni je zde celkem hluc¢no a konkrétn€ mé misto u baru bylo navic jedno
mél doporucit nebo odradit nékoho od navstévy Café Louvre mohl bych fici, Ze to za navstévu
stoji. Za m¢ to dnes pravdépodobné nebyla posledni navstéva, ale z hlediska pravidelného

navs§tévovani mam stale lepsi favority.

35



Tabulka 4 — bodové hodnoceni

Nazev podniku

Body

Louvre

Sledované otazky

Byl podnik viditelny pii pricchodu ulici?

Dozvédél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i pouta¢tim?

Vyskytuje se zde venkovni zahradka?

Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostiedi.

Pozdravila mne obsluha uz u ptichodu?

Jaky byl uvnitf vzduch a teplota?

Hrala uvnitf hudba?

Je mozné se piipojit k internetu?

Nabidla mi obsluha pomoc nebo mé usadila na vybrané misto?

Jak dlouho trvalo, nez ptinesla obsluha napojovy a jidelni listek?

Zné personal dostatecné nabizeny sortiment?

Pti del§im rozhodovéni udrzuje obsluhujici kontakt a vstiicné ¢eka?

Prob¢hl dotaz na velikost espressa?

Probéhl dotaz na velikost cappuccina?

Jak dlouho trvalo vyfizeni objednavky?

Zeptala se mne obsluha na doplitkovy sortiment?

Doporucil mi persondl néktery z dezerti?

Jakym stylem mi byla kava servirovana? (Plato, voda cukr atd.)

Byl cely servis €isty nebo nesl znamky znecisténi?

Obdrzel jsem celou objednavku bez vétsich prodlev mezi poloZzkami?
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Byla kava ptipravena podle ptedepsanych hodnot? (Teplota, péna)

Espresso — péna

Cappuccino — teplota a péna

Byla pouzita technika latté art?

Teplé mleko ke kave?

Nabizi podnik alternativy k mléku?

Nabizi podnik bezlepkové dezerty?

Nabizi podnik veganské vyrobky?

Uktuje alternativu jako extra polozku?
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Cenové rozpéti sortimentu.

Espresso

Cappuccino

Dezerty — rozpéti

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jesté néco.

Hodnoceni chuté espressa
Hodnoceni chut¢ cappuccina.

Hodnoceni chuté dezertu.

M3 podnik piistupné toalety zdarma?

Byly toalety ¢isté a udrzované?

Stav a Cistota kdvovaru.
Myje obsluha trysku u kdvovaru po kazdém pouziti?

Piisobi podnik Cisté? Zadné vyrazné znamky znecisténi?

Je personal v jednotném obleceni vhodném k prostredi?

Za jak dlouho donesl personal ucet?
Donesl personal ucet naptiklad v deskach?

Vystupoval personal piijemné pod€koval a popial hezky den?
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Celkovy dojem z navstévy.
Maximum 178
Body celkem 135

Zdroj — vlastni tvorba

8.5 Café Milani

Café¢ Milani se nachazi na Jungmannové ndmésti napojujici se na ulici Narodni. Silnou
strankou této polohy je, ze se kavarna neda pii pruchodu piehlédnout. V letnim obdobi se zde
vyskytuje rozsahla zahradka, ktera byva pravidelné plné vytizena v zimnim obdobi se par stoli
venku také udrzuje, a ackoliv nemusi byt vyuzivany, zviditeliuji vyrazn€ polohu kavarny. Dalsi
vyhodou je Vaclavské namésti, které je stale plné lidi a Jungmannovo nameésti s nim sousedi.
Zahradku zastituje Siroka pergola se znakem kavarny a napisy nabizeného sortimentu, tudiz si
kolemjdouci snadno predstavi, co mize o¢ekavat. Finalnim bonusem je moznost vysunuti sklenéné

vylohy a vytvoreni tak volného prichodu z vnitiniho prostoru na zahradku.

Prostredi této kavarny piisobi velmi pfijemné, snizena intenzita svétel navozuje klidnou atmosféru
vhodnou pro odreagovani ¢i domluvenou schiizku. Podet mist je zde ponékud omezeny, odhadem
kolem dvanacti volnych stolii a paradoxné pfiblizné stejny pocet se nachdzi i venku. Zajimavosti je,
ze i na takto nepfilis vysokou kapacitu zde pracuje personal ve ¢tyfech lidech. Srovnam-li kapacitu
vV mém zaméstnani a kapacitu v Café Milani, muselo by u nas pracovat minimaln¢ pét lidi na jedné
sméné. Co se tyka interiéru, je zafizen v modernim stylu, stény jsou vyrazné Cervené, ale neplisobi

nijak kfiklave. Dezertni vitrina je pfimo na o€ich zakaznika a obsahuje zaroven nabizena vina.
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Samotna obsluha byla na velmi kvalitni Grovni a z personalniho hlediska bych nemohl vytknout
jedinou véc. Ma bézna prvni objednavka byla bohuzel prezentovana s mensimi nedostatky, ale na
prvni pohled byla alespon z hlediska Cistoty v pofadku. Po zdvihnuti hrnku vSak na podsalku byly
zbytky kavy z kavovaru a nejsem si jisty, jak to mohlo obsluze pfi pfipravé uniknout. Tato
piehlédnuta chyba byla béhem mé navstévy jedingym nedostatek. Kavarnu Milani jsem v minulosti

navstivil nékolikrat a dfive se nic podobného nestalo.

Za zminku rozhodné stoji chut’ a kvalita kavy, protoze dle mého nazoru se jedna o jedno z lepsich
mist, kde si vychutnat kavu, ktera je spravné pfipravena. Prosel jsem desitky kavaren s riznymi
znackami kavy a osobné bych zde nabizenou kavu zatradil mezi nejlepsi tii. Koncept a nabidka se
nejvice podobd naSemu podniku, a proto bude tato ndvStéva jednou s pfednich srovnavacich

faktort pro zavére¢né hodnoceni.

Zajimavosti tohoto podniku je cenova politika pro nabidku objednavek s sebou. Veskeré polozky
objednané k zabaleni jsou U¢tovany s dvaceti procentni slevou. Jelikoz kavarna nabizi jak kavu
s sebou, tak vesSkeré jidlo k zabaleni, urcité se jedna o atraktivni marketingovy tah. Pfi placeni jsem
zde dostal tcet v koZenych deskach a jedna se tak o prvni navstévu, kde obsluha ma k dispozici
desky, které zvysSuji tiroven podniku a vytvari lepsi dojem. Bez jediného problému bych doporucil

komukoliv toto misto navstivit, protoze dle mého nazoru si kazdy ptijde na své.

Obrazek 3 — espresso s hustou pénou

Zdroj — vlastni fotografie
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Tabulka 5 — bodové hodnoceni

Nazev podniku

Body

Café Milani

Sledované otazky

Byl podnik viditelny pfi prichodu ulici?

Dozvédél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i pouta¢tiim?

Vyskytuje se zde venkovni zahradka?

Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostiedi.

Pozdravila mne obsluha uz u ptichodu?

Jaky byl uvnitf vzduch a teplota?

Hréla uvnitf hudba?

Je mozné se piipojit k internetu?

Nabidla mi obsluha pomoc nebo mé usadila na vybrané misto?

Jak dlouho trvalo, nez ptinesla obsluha napojovy a jidelni listek?

Zné personal dostatecné nabizeny sortiment?

Pti del§im rozhodovéni udrzuje obsluhujici kontakt a vstiicné ¢eka?

Probéhl dotaz na velikost espressa?

Prob¢hl dotaz na velikost cappuccina?

Jak dlouho trvalo vyfizeni objednavky?

Zeptala se mne obsluha na doplitkovy sortiment?

Doporucil mi persondl néktery z dezert?

Jakym stylem mi byla kava servirovana? (Plato, voda cukr atd.)

Byl cely servis Cisty nebo nesl znamky znecisténi?

Obdrzel jsem celou objednavku bez vétSich prodlev mezi polozkami?
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Byla kava ptipravena podle ptedepsanych hodnot? (Teplota, péna)

Espresso — péna

Cappuccino — teplota a péna

Byla pouZita technika latté art?

Teplé ml¢ko ke kave?

Nabizi podnik alternativy k mléku?

Nabizi podnik bezlepkové dezerty?

Nabizi podnik veganské vyrobky?

Uttuje alternativu jako extra polozku?
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Cenové rozpéti sortimentu.
Espresso

Cappuccino

Dezerty — rozpéti

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jesté néco.

Hodnoceni chut¢ espressa
Hodnoceni chut¢ cappuccina.

Hodnoceni chuté dezertu.

M3 podnik piistupné toalety zdarma?

Byly toalety ¢isté a udrzované?

Stav a Cistota kavovaru.
Myje obsluha trysku u kdvovaru po kazdém pouziti?

Piisobi podnik Cisté? Zadné vyrazné znamky znecisténi?

Je persondl v jednotném obleceni vhodném k prostiedi?

Za jak dlouho donesl personal ucet?
Donesl personal ucet naptiklad v deskach?
Vystupoval personal piijemné pod€koval a popial hezky den?
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Celkovy dojem z navstévy.
Maximum 178
Body celkem 151

Zdroj — vlastni tvorba

8.6 Cake Cafe

Poslednim mistem, které jsem navstivil je podnik s nazvem Cake cafe, jenz pfimo sousedi
s predchozi kavarnou Café Milani. Poloha je tedy charakteristicky totozna, pouze s jedinym
rozdilem, kterym je castecna odlehlost od hlavni cesty. P&Si zona vede piimo stfedem
Jungmannova namésti a sousedni konkurence je napojena zahradkou pfimo na prichozi cestu.
Nicméné Cake Cafe schovéana pod rozlehlym stromem a opticky tak splyva vice s okolim. Dalo by
se mluvit o zanedbatelném detailu, ale je dokdzano, ze potenciondlni zdkaznik vybira ofima a prvni
ptilehlou venkovni zahradkou, ktera je pravidelné obsluhovana persondlem. Nad celym vchodem a
vylohou je pfipevnéna pergola nesouci hesla zakladniho sortimentu. Kromé pergoly je sklenéna

vyloha polepena dalsi nabidkou sortimentu rozsitujici pfedstavu o konceptu kavarny.

Po vstupu jsem byl prekvapiveé aktivné pozdraven jiz mezi dvefmi, coz by se pfi mém vyzkumu
dalo povazovat za nahodu. Interiér této kavarny pisobil velmi piijemné diky modernéj$imu
konceptu jemnych krémovych barev, nijak kiiklavych a taktickému rozestaveni stoli. Prvni pohled
upada ihned po pfichodu smérem na protilehly bar a dezertni vitrinu. Pfiblizné¢ polovina

nabizenych dezertt se shoduje s nabidkou nasi kavarny. Nejedna se o prvni podnik, ve kterém jsem
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narazil na stejné dezerty, nicmén¢ z vlastni zkuSenosti mohu tvrdit, Ze kvalitativné€ jsou dezerty na

vysoké urovni.

Navstivil jsem Cake Cafe v odpolednich hodinach a vzhledem k faktu, ze tento den kavarna
zavirala drive, nebylo zde pfili§ mnoho zakaznikii. Obsluha byla velmi vstficna a veskera jeji
aktivita probihala nadstandardné rychle. Bylo velmi obtizné pokusit se najit nedostatky, zasadni
chyby, kterych by bylo potfeba se vyvarovat nebo personalni problémy. Kavarna byla z hlediska

Cistoty vyborné€ udrzovana bez jediné zavady.

Po obdrzeni prvni objednavky, jez podle planu opét zacala espressem, jsem byl piekvapen kvalitou
ptipravy kavy. Hustota pény byla tak silnd, ze i po promichéani kavy se vratila zpét do ptivodniho
stavu. Do této doby jsem nepovazoval kdvu znacky Illy za konkurenceschopnou oproti naptiklad
Piazza D’orro, ale jemna chut’ a ukdzkova hrubost namleti zrnek mne presvédcila o opaku. Ptiprava
cappuccina byla také bez jediné chyby. Krémova péna, vyrazna chut’ kavy a teplota K piimé
konzumaci byly zcela piedpisové. Dezert jsem vyzkousel jiny nez od totozného dodavatele. Misto
klasického dezertu jsem vyzkousel moznost, kterd mne pti pohledu na nabidka zaujala jako prvni.
Cake Cafe nabizi moznost objednani domadcich palaCinek pfipravovanych na specialni plose za
jednim z bart. Pfiprava je zcela oteviena pohledu zakaznika a maze tak cely proces sledovat. Dle
mého nazoru se jednd o vyhodné zvoleni mista, pfedev§im z divodu pfimého kontaktu s lidmi a
viné vznikajici pii ptipravé prochazi celou kavarnou, coz mulze ovlivnit rozhodovani pfi
objednavce u jinych hosta.

Pfed navstévou jsem tomuto mistu nedaval velké nadéje a o¢ekaval jsem nizsi hodnoceni, ale prvni
zdani klame, protoZze na konci mé navstévy byla pouze spokojenost. Persondl je velmi
profesionalni, Siroky a kvalitni sortiment v pfijemném prostiedi nabizi klidnou navstévu, které neni

davod litovat. Misto je vhodné pro vSechna vyuziti, véetn¢€ pracovnich schiizek.

Obrazek 4 — espresso bez chyby v servirovani

Zdroj — vlastni fotografie
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Tabulka 6 — bodové hodnoceni

Nazev podniku Body

Cake Cafe

Sledované otazky

Byl podnik viditelny pii pricchodu ulici?

Dozvédél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i pouta¢tim?

Vyskytuje se zde venkovni zahradka?

Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostiedi.

Pozdravila mne obsluha uz u ptichodu?

Jaky byl uvnitf vzduch a teplota?

Hrala uvnitf hudba?

Je mozné se piipojit k internetu?

Nabidla mi obsluha pomoc nebo m¢ usadila na vybrané misto?

Jak dlouho trvalo, nez ptinesla obsluha napojovy a jidelni listek?

Zna personal dostate¢n¢ nabizeny sortiment?

Pti del§im rozhodovéni udrzuje obsluhujici kontakt a vstiicné ¢eka?

Prob¢hl dotaz na velikost espressa?

Probéhl dotaz na velikost cappuccina?

Jak dlouho trvalo vytizeni objednavky?

Zeptala se mne obsluha na doplitkovy sortiment?

Doporucil mi persondl néktery z dezert?

Jakym stylem mi byla kéva servirovana? (Plato, voda cukr atd.)

Byl cely servis ¢Cisty nebo nesl znamky znecisténi?

A OOTIOW OTIOOWIWITITIW WINI|AR|lWIN &>~

Obdrzel jsem celou objednavku bez vétsich prodlev mezi poloZzkami?

Byla kava pfipravena podle pfedepsanych hodnot? (Teplota, péna)

Espresso — péna

Cappuccino — teplota a péna

Byla pouzita technika latté art?

Teplé ml¢ko ke kave?

Nabizi podnik alternativy k mléku?

Nabizi podnik bezlepkové dezerty?

Nabizi podnik veganské vyrobky?

OO |OIN|W | O |00

Uttuje alternativu jako extra polozku?
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Cenové rozpéti sortimentu.

Espresso

Cappuccino

Dezerty — rozpéti

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jesté néco.

Hodnoceni chut¢ espressa

Hodnoceni chut¢ cappuccina.

Hodnoceni chuté dezertu.

M3 podnik piistupné toalety zdarma?

Byly toalety Cisté a udrzované?

Stav a Cistota kavovaru.

Myje obsluha trysku u kdvovaru po kazdém pouziti?

Piisobi podnik Cisté? Zadné vyrazné znamky znecisténi?

Je personal v jednotném obleceni vhodném k prostredi?

Za jak dlouho donesl personal ucet?

Donesl personal ucet naptiklad v deskach?

Vystupoval personal piijemné pod€koval a poptal hezky den?

Olo1T| OOl |w | O1T|W |~ [Oo1T|O1|O1|01|01 |01 (W |O1]|01

Celkovy dojem z navstévy.

Maximum 178

Body celkem 150

Zdroj — vlastni tvorba
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9 VYHODNOCENI
MYSTERYSHOPPINGU

Zaveéretné vyhodnoceni jsem shrnul do péti grafii véetné Sestého, ktery zobrazuje celkovy
pocet bodli mezi podniky. V prvnim grafu bodové hodnotim prvni dojem pii prichodu. Hodnoceni
obsahuje prvnich 8 otazek s celkovym poc¢tem 31 bodd. V druhém grafu se soustiedim na obsluhu a
jeji fungovani. Tato cast zpracovava otazky 10—20 s celkovym poctem bodli 44. Treti graf
porovnava kavarny z hlediska objednavky, jez je rozebrana v otazkach 21-32 s celkovym souctem
58 bodi. V predposledni ¢asti porovnavam prostor kavaren a jejich Cistotu s celkovymi 28 body
v otazkach 33-38. Na zavér kratce zhodnocuji kone¢ny dojem a placeni. Tyka se otazek 39-42
s poslednimi 17 body. V kone¢ném souctu se vSech 42 otazek rozklada ve 178 bodech, které

mohou kavarny obdrzet.

9.1 Prvni dojem

Graf 1 — prvni dojem

Prvni dojem

SMETANA Q SLAVIA LOUVRE STESTI MILANI CAKE CAFE

Zdroj — vlastni tvorba

Na prvnim grafu miZzeme vidét, ze nejlepsiho vysledku dosahla kavarna Cake Cafe a
naopak nejhiife si vede Smetana Q Café. Tento vysledek nejvice ovliviiuji otazky tykajici se
venkovni viditelnosti a pozdravu. V tomto piipad¢ ztratila kavarna Smetan Q nejvice bodl v téchto
ptipadech. Slabsi ndpadnost v ulici a rozlehly vnitini prostor mi dovolil projit bez povSimnuti az

K vybranému stolu.
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Doporuceni pro My Bistro: Po vizualni strance nemame sebemensi vadu, kterou bych mohl
vytknout. Zahradka po obou stranach ulice, kvétinace s barevnymi kvétinami a vysouvaci vyloha
S barevnymi potisky a napisy nelze prehlédnout. Je vsak dilezité mit venkovni stoly v co nejcist§im
stavu a nejlépe Cast z nich prostienou. Plisobi to poté mnohem lakavéji a lidé mohou mit lepsi
predstavu o nabidce a moznosti se najist. Problémem je u nas teplota v mistnosti. V teplych letnich
dnech byvaji problémy s klimatizaci a v n€¢kterych ¢astech je pak nepiijemné sedét. V zim¢ naopak
kvuli pravidelnym prichodim dveimi ven vznika privan v pfedni ¢asti kavarny a byva tak zima.
Navrhuji pteinstalovat klimatizaci nebo nejlépe zafidit novou a na zimu pofidit stropni vytapéni u
dvetnich prostor, jako byva pifi prichodech v metru. Posledni doporuceni, které bych po
absolvovanych navstévach navrhl je neustalé setrvani jednoho ¢lovéka v blizkosti vchodu. Prvni

dojem po pfichodu do kavérny, kde nevidim jediného ¢lena persondlu nemize pisobit dobfe.

9.2 Obsluha

Graf 2 — obsluha

Obsluha

STI MILANI CAKE CAFE

(%213
mic

SMETANA Q SLAVIA LOUVRE T

Zdroj — vlastni tvorba

Zde mizeme vidét vcelku vyrovnané vysledky, z nichz opét nejlépe vysla kavarna Cake
Cafe a nejhtife s 24 body Smetana Q Café. Nejvice bodl podniky ztracely na prodejni neaktivite.
Zameérem obsluhy je vyhovét zakaznikovi nasledné se pokusit nabidnout a prodat v ramei moznosti
co nejvice sortimentu. Pii kazdé navstévé jsem na podobny nedostatek narazil. Ziidka kdy se
personal zepta na velikost kavy a radéji automaticky ptipravi mensi bez snahy nabidnout vétsi

velikost a vice vydélat. To samé plati pro dezerty nebo ostatni jidlo.
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Z vlastni zkusenosti vim, ze pokud zakaznikovi nabidnu ke kavé dezert, velice Casto se mi podafi je
presvédcit, aniz by to ptiivodné méli v planu. Nékdy je vSak jednodussi se neptat, a tak poztracet

body pti hodnoceni.

Doporuceni pro My Bistro: Jak jsem vySe zminil, je dulezité byt aktivni a znat sortiment, aby
bylo mozné nabidnout vhodné kombinace dalsiho sortimentu k danym objednavkam. Vyhodou je
jidelni listek na stole, ale i tak je nékdy potieba to zakaznikovi pfipomenout. Béhem navstév jsem
narazil i na nepovedené kavy, a proto bych byl rad, abychom kazdou kavu a produkt, o kterém
jsme si védomi, Ze neni dobfe pfipraven, zakaznikovi neservirovali. Obcas je tendence pfi vyssi
zatézi servirovat kavu, ackoliv uz davno spadla péna, proto bych byl rad, aby se podobnym vécem
predchazelo a nestavali se. Co se tyka stylu servirovani, podavame ke kavé mensi sklenicku vody,
pokud se jedna o kavu bez mlééného zakladu. Dle mého nazoru je tato varianta vyhovujici, a pokud
si nékdo fekne o trochu vody na zapiti i k jiné kavé bylo by dobré jim také vyhovét. V jinych

pfipadech nejsem zastancem podavani vody zdarma.

9.3 Objednavka

Graf 3 — objednavka

Objednavka

STi MILANI CAKE CAFE
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SMETANA Q SLAVIA LOUVRE T

Zdroj — vlastni tvorba

Hodnoceni objednavky a jeji kvality jiz nese zmény v celkovém souctu bodl a piivodné
slabsi jedinci své postaveni vylepsili. Nejlépe dopadlo Café Milani, o jejiz kvalité jsem byl uz diive
presvédcéen a slavngjsi kavarna Slavia zde naopak ztratila mnoho bodd. V tomto hodnoceni se

nejvice bodu dalo nasbirat pfedevsim na kvalité provedeni a také na cenovém rozpéti. Bohuzel se
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v n¢kolika piipadech stalo, ze objednavka byla nespravné zanesena nebo Spatné piipravena, coz

tvoti vyrazné rozdily v hodnoceni.

Doporuceni pro My Bistro: Obcas se stane, ze zakaznikovi zné&jakého divodu Spatné
porozumime, a ackoliv se zeptame znovu, stale nevime, co presné si pieje a rad¢ji odkyvneme a
odchazime v nad¢ji, Ze to odhadneme spravné. Je potfeba se podobnym situacim vyvarovat a radéji
se zeptat znovu, aby nedoslo ke stejnému piipadu jako ve Slavii, kdy jsem misto zeleného ledového
¢aje dostal caj horky, a to se obsluha pfisSla o chvili pozdéji znovu zeptat, zda si to pamatuji
spravné, presto se stala chyba. Dalsi bodem je ptiprava kavy samotnd. Mlze se stat, Ze jednou za
¢as kavovar $patné zpracuje kavu a vysledné espresso je bez pény.

V takovém piipadé neni jinA moznost nez kavu vylit a pfipravit znovu, i kdyby byla vyssi
navstévnost a vice prace. Mléko nikdy neptehiivat dvakrat. Napiiklad na kvalité cappuccina je
vyrazné¢ znat z jakého mléka se pfipravuje. Persondl by mél znat optimalni mnozstvi mléka pro
ptipravu kazdé kavy, aby zbyte¢né nezbyvalo horké mléko, které se jen tézko vyuzije. Déle se
vedli debaty, zda Uctovat alternativy k mléku. Po vSech névStévach mohu s klidem fici, ze

symbolicky poplatek kolem 20 korun je optimalni, vzhledem k nakladiim a nadstandartni polozce.

9.4 Prostor

Graf 4 — prostor

Prostor

SMETANA Q SLAVIA LOUVRE STESTI MILANI CAKE CAFE

Zdroj — vlastni tvorba

Nejvétsim propadem V této oblasti byla Kavarna Stésti, kde jsem narazil na vyrazné
nedostatky z hlediska ¢istoty a vzhledem k tomu, Ze ostatni kavarny se udrzely tésné pod hranici

plného poétu bodd, povazuji tento nedostatek za vyznamny. Cistota a pofadek na pracovisti musi
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byt jednou ze zdkladnich mySlenek pfi provozu. Nikdo nechce navstévovat mista, kterd jsou,

jakkoliv znecisténa a plsobi tak nepiijemné v zadném piipadé nenalaka nové hosty.

Doporuceni pro My Bistro: Vzhledem ke sdilenym prostoriim s hotelem je nutnost Cistoty
zdvojnasobena. Je nutné dbat na Uklid mnohem vice, protoze ve vSech prostorach projde
n¢kolikanasobné vice lidi, a to vCetné toalet, tudiz se uklid nesmi podcenit. Nastésti se mohu
zaruCit za poctivé dodrzovani vSech hygienickych norem, jen je potfeba to zminit, ze se jedna
nezbytny provozni proces. Jediny bod, o kterém vim, Ze se ob¢as zanedbava, je €isténi trysky po
pouziti. Nicemu vyrazné nevadi, pokud se pouzije parkrat bez otfeni a mléko zaschne, nicméné

pokud pfijde zakaznik na bar si objednat, nemusi to ptisobit dobrym dojmem.

9.5 Placeni

Graf 5 — placeni a celkovy dojem

Placeni

SMETANA Q SLAVIA LOUVRE STESTI MILANI CAKE CAFE

Zdroj — vlastni tvorba

MW

jelikoz se plati ihned pii objednavce na baru. Ve zbylych kavarnach se vétsinové dosahlo vyssich
hodnot a nenastal Zadny vétsi problém. Pouze ve Smetana Q Café jsem obdrzel uctenku, ktera svou
chybou znevyhodiiovala podnik nikoli mne. Celkové veskeré rozhovory pti posledni fazi placeni
byly témet kopirovany podle sebe. Jsou to sice naucené fraze, které by se mély neustale pouzivat,

ale je lepsi vyslechnout si pfijemné rozlouceni s iIsmévem nez ml¢enlivy odchod s nezajmem.

Doporuceni pro My Bistro: Z tohoto hlediska nemam co doporucit, jelikoz jsem na nic nového

nenarazil. Jediné, co mi pfiSlo vhodné, byly preklapéci desky pro tétenku v kavarné Milani. Jsou
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mnohem vyhodnéjsi nez nase podlozky s klipem, ze kterych pfi vétSim vétru na zahradce uctenky

odlétavaji. Nemluveé o materialu, na kterém ziistavaji otisky a musi se pravideln¢ umyvat.

9.6 Celkové hodnoceni

Graf 6 — celkové hodnoceni

Celkové hodnoceni

SMETANA Q SLAVIA LOUVRE STESTI MILANI CAKE CAFE

Zdroj — vlastni tvorba

Nejvetsim prekvapenim se pro mne stala kavarna Cake Cafe, které jsem nedaval vysoké
nadéje, a nakonec jsem byl velmi spokojen a skoncila tésné na druhém misté se 150 body.
Vysledky také ukazuji, Ze mit jméno zcela nezarucuje vitézstvi. Kavarny Slavia a Louvre maji své
kvality a hanit jejich jméno by mne nenapadlo, v priméru ztratily pouze kolem 40 bodd z maxima.
Z hlediska konceptu bych nejlépe hodnotil Smetana Q Café, jejiz interiér a nabidka mne zaujaly a
Café Milani, které se nejblize podoba My Bistro. Z Cake Cafe mi v paméti nejvice zlstala vyroba
palacinek, kterou bych také rad prenesl k ndm. Prostor i vybavu pottebnou k vyrobé mame a
pokusim se navrh prosadit. Kavarny Slavia a Louvre t€zi z ptistupu k hostiim. Sektorové rozdéleni
podniku a vyssi pocet persondlu davd moznost se hostim lépe vénovat v urcitych chvilich, avSak
V nasem piipad¢ toto neni mozné. Nemame takto rozlehly prostor a pokud bychom rozd¢lili podnik
na venkovni ¢ast, kavarnu a zadni restauraci, byl by jeden sektor vzdy ptetiZzen a rozdéleni by bylo
zcela neefektivni. Toto rozd€leni jsme pred par lety vyzkousely a neosvédCilo se. Na zaveér
S nejvysii ztratou se umistila Kavarna Stésti, kterd mne bohuzel oslovila pouze spojenim vyhernich
lostt k nakupu. K dalsi navstéveé se vSak v budoucnu nechystam. Kavarny Milani, Cake Cafe a
Smetana Q navstivim v budoucnu znovu, protoze mam jistotu spokojenosti a klidné navstévy. Tato

mista jsem posléze znovu vyuzil k psani této prace.
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ZAVER

Analyzu konkurence pomoci mystery shoppingu, jsem po celou dobu provadél zcela sam
bez doprovodu. Plivodné jsem planoval chodit ve dvou lidech, abych mohl objednat vétsi sortiment
a rozdélit vysoké mnozstvi kofeinu mezi dva lidi. Nakonec jsem se rozhodl podstoupit konzumaci
samostatné a myslim, Ze jsem se rozhodl dobfe. Diky samostatnosti jsem mél vice klidu pro
detailni pozorovani obsluhy a v§iml jsem si mnohem vice detaili, nez kdybych byl rozptylovan
druhou osobou. Ptrekvapilo mne, kolik véci miize zédkaznik vidét, pokud jeho névstéva je Cisté
z divodu hodnoceni. Kavarny a restaurace vyuzivdm celkem pravidelné, ale nikdy dfive jsem

nevnimal tolik aspektii najednou, jako u mystery shoppingu. Pokud si mystery shopper pfipravi

dobfe hodnotici formulafr, postupuje bod po bodu, miize se spolehnout na kvalitni provedeni
analyzy.

Svou préaci jsem nejprve zacal teorii, v niz jsem bliZe pfiblizil ptivod a druhy kévy, vysvétlil jsem
ptedpisovou piipravu jednotlivych napoji a zaméfil se predevsim na detailni popiS espressa a
cappuccina, jeZ jsou hlavnimi sledovanymi napoji v této analyze. Dale jsem se zaméfil na
marketingovy vyzkum, metody sbéru dat a nasledné vyhodnocovani. Pro mé velice zasadni
kapitolou je komunikace se zakazniky, protoze pokud ¢lovek dokonale ovlada schopnost jednani
s lidmi, jakékoli mozné nedostatky se spiSe prehlédnou, nez kdyby se obsluha chovala nevhodné a

otravené. V posledni teoretické casti je zpracovan mystery shopping s nejdilezitéjSimi

informacemi pro jeho zpracovani.

Samotny vybér konkurence pro mystery shopping nebyl nijak naro¢ny. Vzhledem k tomu, Ze se
jedna o rozsahlou ulici Narodni, tak stacilo jit od jednoho konce na druhy, protoze i tudy proudi
nejveétsi davy turistii. Dilezité bylo vybrat spravné podniky s obdobnym konceptem. Nekteré se 1isi
vice, nékteré méne, ale vybrané kavarny jsou pfimou konkurenci, proto jsem vybral pravé tyto.
Vybranymi kavarnami byly Smetana Q Café & Bistro, Kavarna Slavia, Café¢ Louvre, Kavarna

Stésti, Café Milani a Cake Cafe.

Na zakladé svym znalosti z oboru a odborné literatury jsem sestavil formuldf hodnotici podniky
z n¢kolika thla. Otazky se tykaly vizudlni stranky, obsluhy, kvality, rychlosti, vstficnosti a Cistoty
Vv celém prostoru. Zaradil jsem i vedlejsi otazky, které se tykaji doplitkovych sluzeb, jako pfipojeni

k internetu, alternativni druhy vyrobki apod.
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Po dokonceni mystery shoppingu jsem svym vyhodnoceni dospél k né€kolika zavérim, které bych
zafadil k findlnimu doporueni. Prvnim problémem, ktery se nas tyka, je regulace teploty
v kavarn€é. Bylo by potfeba zafidit na zimu stropni vytapéni a na léto pfeinstalovat pozici
klimatizace, protoze aktualni rozloZeni je nevyhovujici a bez efektu. Z hlediska vitani zakaznika, je
potieba vytvotit dobry prvni dojem, proto musi vzdy zistavat v blizkosti vchodu jeden z ¢lend
obsluhy, aby se mohl hostliim ihned vénovat a poradit. Po strance servirovani se musime vyvarovat
podavani nedokonalych produktt, jakmile naptiklad spadne péna u kavy, musi se udélat ihned nova
bariéram ruznych néarodnosti. Pokud né€emu obsluha nerozumi, musi se zeptat tfeba trikrat za
sebou, aby se predeslo chybnému zpracovani objednavky a prodlouzeni celkového procesu
obsluhy. U priprav kavy je nutné dodrzovat predepsané hodnoty a postupy, tudiz je nezbytné znat
mnozstvi mléka pro ohfivani, aby nezbyvalo a z divodu Setieni pozdéji opét nepouzivalo. Pokud
chceme podavat kvalitni kavu, musi se projit potfebnymi $kolenimi, aby se eliminovaly nedostatky
ve znalostech. Vizualné si zakaznik v§ima Cistoty a pokud se pfipravuje kdva neocisténou tryskou,
pusobi to velmi Spatn€. Musi se zajistit, aby byl po ruce vzdy hadr pro Cisténi po kazdém pouziti a
zachovani Cistého baru. Poslednim névrhem jsou nové desky na cty, aby ve venkovnim prostoru

nelétaly uctenky po zahradce.

Veskera snaha viak mize byt marnd, pokud selze lidsky piistup. Uspéch je predeviim o lidech a
jejich spolehlivosti a chuti pracovat. Pokud je kvalitni skupina lidi pracujici na jednom misté, ktera
déla svou praci poctivé, mizou se fesSit jen technickd vylepSeni, ale zdkaznik bude odchazet
spokojeny a s pocitem, ze o n& bylo dobife postarano. Spokojeny zakaznik, je ten, ktery se rad

vrati.
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SEZNAM PRILOH

Formular s otazkami k vyzkumu

1. Byl podnik viditelny p¥i prichodu ulici?
Ano byl — (1-5 body)

Ne nebyl — (0 bodi)

2. Dozvédél jsem se néco o nabidce podniku diky cedulim ¢i pouta¢im?
Ano, vim, kam jdu — (4 body)
Ano ¢aste¢né mam piehled — (1-3 body)

Nevim, jak je podnik zaméten — (0 bodl)

3. Vyskytuje se zde venkovni zahradka?
Ano — (2 body)

Ne — (0 bodii)

4. Jaky je celkovy dojem z venkovniho prostiedi.

Navstivim bez vahani — (4 bodi)

Nemam problém zkusit navstévu — (1-3 body)
Nevypada lakaveé — (0 bodt)

5. Pozdravila mne obsluha uZ u pi¥ichodu?
Ano jako prvni — (4 body)
O néco pozdéji — (3 body)
A7 kdyZ kolem nich prochazim — (2 body)
U stolu — (1 bod)
Vibec — (0 bodi)

|55



10.

11.

12.

Jaky byl uvnitf vzduch a teplota?
Piijemny — (4 body)

Mirné nepiijemny — (1-3 body)
Nevhodny — (0 bodt)

Hrala uvniti hudba?
Ano — (2body)
Ne — (0 bod)

Je mozné se pripojit k internetu?

Ano — (3 body)

Ne — (0 bodt)

Nabidla mi obsluha pomoc nebo mé usadila na vybrané misto?
Ano — (3 body)

Ne — (0 bodt)

Jak dlouho trvalo, nez piinesla obsluha napojovy a jidelni listek?
Maji ho na stole — (5 bodl)

Do 2 minut — (5 bodi)

Do 5 minut — (3 body)

Pozdé&ji — (0 bodt)

Zna personal dostate¢né nabizeny sortiment?
Ano — (3 body)
Ne — (0 bodu)

Pfi del$im rozhodovani udrzuje obsluhujici kontakt a vstricné c¢eka?

Ano, ¢eka nebo nabidne pozdéjsi pfichod — (3 body)
Ne, netrpélivé vytvaii natlak — (0 bodi)
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Probéhl dotaz na velikost espressa?
Ano — (5 bodi)
Ne — (0 bodt)

Probéhl dotaz na velikost cappuccina?
Ano — (3 body)
Ne — (0 bod)

Jak dlouho trvalo vyFizeni objednavky?
Do 5 minut — (5 bodi)

Do 8 minut — (3 body)

Pozd¢ji — (0 bodir)

Zeptala se mne obsluha na dopliikovy sortiment?
Ano — (3 body)
Ne — (0 bodt)

Doporucil mi personal néktery z dezerta?

Ano — (2 body)

Ne — (0 bodi)

Jakym stylem mi byla kdva servirovana? (Plato, voda cukr atd.)
Komplet servis — hrnek, podsalek, plato, 1zi¢ka, cukr, voda, mléko
Servis bez chyby — (5 bodi)

Mensi nedostatek — (3 body)

Vic jak dvé chyby — (0 bodt)

Byl cely servis ¢isty nebo nesl znamky znec¢isténi?

Ano, byl ¢isty — (5 bodl)

Ne, naSel jsem chybu — (0 - 4bodt)
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20.

21.

22.

23.

24,

25.

Obdrzel jsem celou objednavku bez vétSich prodlev mezi poloZkami?
Ano — (5 bodu)
Mensi prodleva, ale méné neZ minutu — (4 body)

Ne dlouhé ¢ekani — (0 bodi)

Byla kava pripravena podle predepsanych hodnot? (Teplota, péna)
Espresso — teplota, péna

Komplet v potadku — (5 bodit)

Slabsi péna — (1-4 bod®)

Bez pény — (0 bodt)

Cappuccino — teplota a péna
Komplet v potadku — (5 bodit)
Mensi chyby — (1-4 body)

Prevatené mléko a Spatna teplota — (0 bodit)

Byla pouzita technika latté art?
Ano — (2 body)
Ne — (0 bodt)

Teplé mléko ke kavé?

Ano — (3 body)

Ne — (0 bod)

Nabizi podnik alternativy k mléku?
Ano — (2 body)

Ne — (0 bodt)

Nabizi podnik bezlepkové varianty?
Ano — (2 body)
Ne — (0 bodt)
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26.

27.

28.

29.

Nabizi podnik veganské vyrobky?
Ano — (2 body)

Ne — (0 bodti)

Uttuje alternativu jako extra poloZzku?
Ano — (0 bodw)
Ne — (2 body)

Cenové rozpéti sortimentu.
Espresso

Do 49,- (5 bodi)

Do 59,- (3 body)

Vic nez 59,- (0 bodi)

Cappuccino

Do 69,- (5 bodit)

Do 75,- (3 body)

Vice nez 75,- (0 bodil)

Dezerty — rozpéti
Do 79,- (5 bodu)
79,- az 99,- (3 body)
99,- a vice (0 bodl)

Dotaz od obsluhy, zda je vSe v poradku nebo zda si dam jeSté néco.

ANo — (5 bodi)
Ne — (0 bodii)
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30.

31.

32.

33.

34,

35.

Hodnoceni chuté espressa.
Vse v poradku — (5 bodit)

Mensi problém — (1-3 body)
Prepalené, hoiké — (0 bodi)

Hodnoceni chuté cappuccina.
Vse v poradku- (5 bodi)

Nalezen nedostatek — (1-3 body)
Bez stop kavové chuté — (0 bodt)

Hodnoceni chuté dezertu.
Cerstvé, dobré — (5 bodt)
Nedostatky — (1-4 body)
Znamky stafi — (0 bodt)

Ma podnik pristupné toalety zdarma?

ANo — (5 bodi)
Ne — (0 bodii)

Byly toalety ¢isté a udrZzované?

ANo — (1-5 bodi)

Ne — (0 bodi)

Stav a Cistota kavovaru.
Cisty, udrzovany — (5 bodi)
Znamky pouzivani — (1-4 body)
Stary a Spinavy — (0 bodt)
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Myje obsluha trysku u kavovaru po kazdém pouZziti?
Ano — (3 body)
Ne — (0 bod)

Piisobi podnik ¢isté? Zadné vyrazné znamky znedisténi?
Ano — (1-5 bodi)
Ne — (0 bodi)

Je personal v jednotném obleceni vhodném k prostitedi?
Ano — (5 bodl)

Ne, ale vhodné — (3 body)

Ne — (0 bodt)

Za jak dlouho donesl personal ucet?
Do 2 minut — (5 bodi)

Do 5 minut — (3 body)

Pozdé&ji — (0 bodt)

Donesl personal ucet napriklad v deskach?
Ano — (2 body)
Ne — (0 bodt)

Vystupoval personal piijemné podékoval a popral hezky den?
Ano — (1-5 bodi)
Ne — (0 bodi)

Celkovy dojem z navS§tévy.

Vratim se — (5 bod)
PiileZitostné vyuziji — (3 body)

Nevyuziji — (0 bod)
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Evidence vypijcek

Prohlaseni:

Davam svoleni k ptjcovani této bakalaiské prace. UZivatel potvrzuje svym podpisem, Ze bude tuto

praci fadn¢ citovat v seznamu pouzité literatury.

Jméno a ptijmeni: Patrick Vacinek

V Praze dne; 18. 05. 2018

Podpis:

Jméno

Oddéleni/ Pracovisté

Datum

Podpis
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