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Anotace: Bakalarska prace se zaméfuje na zjiSténi miry spokojenosti zdkaznikii v kavarné
Coffeebar Mymika. Spokojenost je prosetiena pomoci marketingového vyzkumu, ktery byl
proveden piimo v kavarné Coffeebar Mymika sidlici v Brné€. Cilem bakalatské prace je zjistit
miru spokojenosti zdkaznikli pomoci vypracovaného dotazniku, vysledky nasledné vyhodnotit
a navrhnout feSeni, ktera by méla pfispét ke zlepSeni spokojenosti zdkaznik. V tvodu
bakaléiské prace jsou vymezeny teoretické poznatky ziskané pomoci odborné literatury, které
budou dale aplikovany v praktické Casti. Praktickd ¢ast je vénovéna pfedstaveni kavarny a
naslednému vyhodnoceni dat, ktera byla ziskdna pomoci dotazniku.

Atributy spokojenosti, které byly hodnoceny neuspokojivé, jsou predmétem posledni Casti
bakaléatské prace. V této Casti jsou navrzena feSeni, ktera by méla pomoci zajistit vy$si miru

spokojenosti zakaznikli. Zaroven jsou vycCisleny kalkulace ndklada na jejich realizaci.

Annotation: The bachelor thesis focuses on finding out the level of customer satisfaction in
the Coffeebar Mymika café. Satisfaction is investigated by means of a marketing research
conducted directly in the Coffeebar Mymika café in Brno. The aim of the bachelor thesis is to
determine the level of customer satisfaction by means of a developed questionnaire, then to
evaluate the results and propose a solution that should contribute to improving customer
satisfaction. The introduction of the thesis defines the theoretical knowledge obtained by
means of professional literature, which will be further applied in the practical part. The
practical part is devoted to the presentation of the cafe and the subsequent evaluation of the
data that were obtained using the questionnaire.

Satisfaction attributes, which were evaluated unsatisfactorily, are the subject of the last part of
the thesis. This section proposes solutions that should help ensure a higher level of customer

satisfaction. At the same time, calculations of the costs of their implementation are quantified.

Kli¢ovéa slova: Dotaznik, zdkaznik, spokojenost zdkaznikli, SWOT analyza, analyza

Key words: Questionnaire, customer, customer satisfaction, SWOT analysis, analysis
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UvVOoD

Podniky, kter¢ si pfeji na trhu mezi konkurenci obstat, by mély stale sledovat okolni situaci na
trhu, jelikoz v dnesni dobé ma kazda firma mnoho konkurentii a zaroven je ¢im dal tézsi
dokazat zakazniky uspokojit, nebot” jsou stale vice narocni. V soucasné dobé stale ptibyvaji
nové podniky a trh je diky tomu pfesycen produkty a sluzbami. Stézejni pro ispéch je znat
své zakazniky, jejich pozadavky, potieby a ptani, aby podnik zavcas odhalil nespokojeného
zakaznika, ktery by mohl odejit ke konkurenci, coz by mélo negativni dopad na fungovani

podniku. Spokojenost zdkaznika je klicova pro uspéch podniku mezi konkurenci.

Zékaznik je stézejni pro veSkeré podnikéni. Bez spokojeného zakaznika nemiize uspésné
fungovat zadny podnik. V piipadé, ze bylo zdkaznikovo ocekdvani naplnéno béznym
zpusobem, nebude mit potfebu o navstévé mluvit dale. Tudiz nebude ani chvalit, ani si
stézovat. Pokud podnik zdkaznikovo ocekdvani né&jakym zplisobem pied¢i, s nejvétsi
pravdépodobnosti bude mit potiebu tuto zkuSenost poslat dale. Naopak pokud bude zdkaznik
nespokojen, je vétsi pravdépodobnost, Ze svou zkuSenost sd€li dale. Je zndmo, ze zdkaznici
své negativni zkuSenosti sdili Cast&ji neZ ty pozitivni. Proto je dilezité se témto negativnim

nejlépe naprosto vyvarovat.

Marketingovym vyzkumem lze ziskat potfebné informace, které se tykaji spokojenosti
zékaznika. Podstatou pravidelného méteni spokojenosti zakaznika je zjisténi jeho pozadavkii,
prani a potteb. Méfeni dava podniku zpétnou vazbu od zékazniki, kterd se tyka jejich
spokojenosti ¢i nespokojenosti s nabizenymi produkty ¢i sluzbou. Hodnoceni a zpétnd vazba
je pro podnik dilezita pro budouci fungovéni firmy, a to predev§im pro zmény ¢i zlepSeni,
které¢ by mély vést k vétsi spokojenosti zékaznika a zaroven k vetsi uspesnosti podniku mezi
konkurenci. Podniky by se nemély bat investovat do vyzkumu, jelikoz jim to vzdy pfinese

uzitek.

Cilem této bakalatské prace je zjistit spokojenost zdkaznikli v kavarn¢ Coffeebar Mymika.
Ziskané vysledky a data jsou vyhodnocena a z nich navrzeno feSeni pro zlepSeni miry
spokojenosti zdkaznika v kavarn€. Vysledky jsou ziskané dotaznikem, ktery byl proveden

pfimo v kavarn€é. Za ucelem realizace navrhl pro zlepSeni spokojenosti zékazniki jsou dale
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identifikovany silné stranky, slabé stranky, prilezitosti a hrozby, vztahujici se ke kavarne.
Tato problematika je zjisténa pomoci SWOT analyzy. Snahou kavarny je zachovat si stavajici
zakazniky, ziskat nové stalé zakazniky, dostdvat pozitivni hodnoceni, odlisit firmu od

konkurence, zvysit trzni podil atd.

Bakalafska prace je rozdélena na teoretickou cast, kterd je postavena na studii odborné
literatury. V této ¢asti jsou definovany zakladni pojmy a charakteristika metod, které nasledné

slouZi pro feSeni praktické ¢asti.



I. TEORETICKA CAST

Teoreticka Cast bakalaiské prace je vénovana definici zdkladnich pojml a metod, které jsou

ziskany z odborné literatury.

1. Spokojenost zakaznika

Cilem prvni kapitoly je sezndmeni s pojmem spokojenost zdkaznika, kterd je pro fungujici

podnik klicova.

1. 1 Definice pojmu spokojenost

V prvni kapitole bakalaiské prace bude vyjasnén pojem spokojenost zdkaznika a zaroven

interpretovana dtlezitost zdkaznikid v podniku.

., Zakaznik neni krdlem, ale diktatorem. Na ném zalezi nase byti, nebo nebyti. Je na ndas, zda
nasi zaméstnanci obraceji a uspokojuji jeho potieby. Vzdy musi byt toto prostredi zaméreno

smeérem ven . (Spacil, 2003, s. 17)

Zakaznik (jinak feceno také klient nebo kupujici) je firma nebo ¢lovek, ktery piijal produkt
nebo sluzbu od prodejce, dodavatele nebo obchodnika za penézni nebo jinou hodnotovou
uplatu. (Reizenstein, 2004, s. 119, Kendall, 2007, s. 3) JelikoZ tyto pojmy byvaji Casto
zaménovany, musime rozliSovat pojem zdkaznik a spotiebitel, protoze zdkaznik muze, ale
zaroven 1 nemusi byt soucasné spotiebitelem. (Frain, 1999, str. 161, Reizenstein, 2004, s. 119)
Rozdil v pojmech je takovy, Ze zakaznik si zboZi nakupuje, a spotiebitel, jak uz ze slova

vyplyva, zbozi pouze uziva. (Blythe, 2008, s. 18, Kansal; Rao, P.C.K. 2006, s. 18)
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RozliSujeme tii zakladni typy spokojenosti:

a)

b)

Situace, kdy dojde k ptrevyseni zakaznikova ocekavani a celkovy zazitek je pro
zdkaznika pozitivni. Tedy vSechna zékaznikova prani a ocekavani byla vice nez
vyplnéna. BohuzZel tato situace se nestavd moc cCasto.

Situace, kdy je zakaznik naprosto spokojeny, kdy ocekavani a realita jsou na stejné
urovni. Byly splnény vSechny pozadavky a ocekavani zékaznika.

Situace, kdy nastala limitovana spokojenost, kdy ocekavani jsou vyssi nez skutecna
navstéva. Nemusi to nutné znamenat nespokojenosti ze strany zakaznika. Zakaznik
muze byt témét spokojen, ale ne natolik jako v predchozich ptipadech. Mohla byt
splnéna jen néktera oCekavani a naopak nesplnéna ocekdvani nepodstatna. Nelze ale
fici, jestli zédkaznik, ktery spada do limitované spokojenosti, je ¢astecné spokojeny
nebo nespokojeny. Neni definovana zadna hranice, kterd by oddélovala tyto dva
disledky. Lze se fidit jen poctem negativnich recenzi ¢i stiznosti. Ty ukazuji jasné na

zakaznika nespokojeného. (Nenadal, 2004, s. 63)

Dale Ize zakazniky rozdélit do téchto skupin:

a) Nejziskovéjsi zékaznici: jsou t€mi, ktefi si zaslouzi nejvétsi pozornost podniku,

jelikoz jsou pro né nejvétSim ziskem. V tomto piipadé jde predevSim o momentalni

pozornost.

b) Nejrychleji rostouci zdkaznici: ti, kterym je vénovana nejvétsi pozornost z

dlouhodobého hlediska.

ztrate.
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c¢) Nejzranitelngjsi zakaznici: ti, ktefi vyzaduji urcitou pozornost, aby nedoslo k jejich

zadny zisk, tudiz neni ditvod si zakazniky tohoto typu nechévat. (Kotler, 2003. s.208)



1. 2 Spokojeny zakaznik

Spokojeny zakaznik je klicovym faktorem pro spoleCnost, protoze tvoii jeho hlavni ¢ast

obratu. Nejsou to jen zdkaznici stéli, ale 1 ti novi. (Kotler, 2013)

Spokojeny zdkaznik: ,,nakupuje vice a je k organizaci loajalni, kupuje doplitkové zbozi a
sluzby. Vytvaii dobré jméno organizace, nechavad se méné ovlivnit reklamou konkurence,
pfichazi s dobrymi napady a navrhy, stoji méné, jelikoZ mezi nim a organizaci jsou jiz
trvalejs$i vazby a nékteré procesudlni otazky zjednoduSeny ¢i optimalizovany* (Wagnerova,

Tomek, 2011, s. 75)

Spokojeny zakaznik je pfipraven zaplatit vice a neuteCe pti zvySeni ceny ihned ke konkurenci.
Zakaznik nemusi odejit ke konkurenci pouze kvuli nabidce slev, ¢i riznych vyhodnych
nabidek atd. Spokojeny zakaznik umoziuje pozitivné vyuzivat a zvySovat vyrobni potencial.
Nejlevnéjsi reklamou pro podnik je, kdyz spokojeny zakaznik informuje zndmé a ostatni

zakazniky o pozitivni zkuSenosti. (Tomek, 2004)

1. 3 Nespokojeny zakaznik

Lidé si mohou plést nespokojeného zdkaznika se zédkaznikem, ktery by mohl délat podniku
problémy, ovSem 1 piijjemny Elov€ék mlze byt nespokojeny. Zakaznik mlZe mit vysoké
ocekavani, kterym nema podnik moznost vyhovét. Zakaznik mize vyzadovat vyssi kvalitu ¢i
mit poZadavky, které neni podnik z provoznich diivodl zrealizovat. Déle se také stava, Ze
podnik neni schopen zikaznika uspokojit, 1 v pfipadé, Zze déla vSe, co je v jeho silach.

(Bélohlavkova, 2009)

Obvykle nespokojeny zakaznik hovoii o své negativni zkuSenosti Castéji nez o pozitivni.

Jedna studie ukazala, ze kolem 13% nespokojenych zakazniki si stézovalo vice nez 20 lidem.

12



Z toho vyplyva, ze negativni informace se $ifi rychleji nez ty dobré a muze poskodit postoj
zakaznika vuci spolecnosti a jejim produktim. Nékteti nespokojeni zdkaznici nesdéli diivod

své nespokojenosti. (Kotler, 2007)

Az prilis mnoho spolecnosti trpi vysokou mirou ztraty zakaznikii. Mnozi ztrdceji kazdorocné

25% svych zdkazniki. * (Kotler, Keller, 2007, s. 194)

1. 4 Ztraceny zakaznik

Ztraceni zékaznici jsou jinak feCeno zapomenuti zakaznici. Je obvyklé, ze nékteré podniky
ztrati roné az tficet procent vSech svych zakaznikt. Jen minimum procent podniki se cilen¢
zamétuje na ty, ktefi odesli ke konkurenci. Pro vétSinu podnikd je ziskavani svych starych

zakaznikl zpét zcela neobjevena oblast, které by se mély vice vénovat.

Nejveétsi ¢ast obratu tvoii stdvajici zdkaznici. Podniky o svych ztracenych zékaznicich

obvykle nehovofi, jelikoz je to pro né€ ditkaz porazky.

V byvalych zakaznich je ukryty znaény potencial vynosu. Pro podnik je mnohem vyhodnéjsi,
a to predevSim finan¢né, pfivést zpct byvalé zdkazniky, nezli ziskat zdkazniky nové. Lidé

odpoustéji, casto i rychle. Mnoho zakaznikii se neboji dat podniku druhou Sanci.

Kli¢ k ziskani ztracenych zakaznikii zac¢ind tam, kde zdkaznik podnik opustil a kdy ziskal

negativni zkusenost.

Podnik musi rozeznat, z jakych divodu doslo ke ztraceni zdkaznika a koho je mozné ziskat
zpét. Proces managementu znovu ziskavani zékaznikl je mozné popsat v péti krocich:

1. Identifikace ztracenych zakazniki

2. Analyza pfi€in jejich ztraty

3. Opatieni k jejich znovuziskani

4. Kontrola uspéchu a optimalizace

5. Prevence

13



Vsechny kroky maji jediny cil, a to prevenci ztraty zékaznika. Pokud ke ztraté nedojde,

podnik ptedejde zbytecnym starostem.

Pét kroka k navratu
1. Identifikace ztracenych zdkazniki

Aby mohl podnik podniknout kroky k navratu ztracenych zékaznik, je nutné si vyjasnit, pro¢

a kdy ke ztraté doslo.

V tomto piipad¢ je dobré si polozit ndsledujici otazky:

- Kdy zékaznik naposledy navstivil podnik?

- Snizuje se zfeteln¢ objem objednavek?

- Snizuje se pocet transakci?

- Byly néjaké potize ve vztahu se zdkaznikem? Udrzuje zakaznik odstup k vasemu podniku?
- Je zakaznikovi najednou vSechno jedno?

- Zvysil se pocet reklamaci?

- Hovotil zakaznik v posledni dobé ¢asto o konkurenci?

- M¢l zakaznik velmi pfesné informace o konkurencnich podnicich?

- Vyskytly se negativni zpravy ¢i recenze, na néz vas zdkaznik upozornil?
2. Analyza pfi¢in ztraty

Ne vsichni byvali zdkaznici jsou nahnévani navzdy. A ne pokazdé je ditvodem jeho odchodu
$patny produkt. Castym divodem, pro¢ zakaznik odesel ke konkurenci jsou emocionalni

aspekty.

14



3. Opatieni k znovuziskani zakaznikt

Po analyze zakaznikt, ktefi piesli ke konkurenci, a analyze piicin, z jakého divodu doslo ke
ztraté, jde o to, aby byli mezi ztracenymi zékazniky reaktivovani ti, ktefi podniku budou

pfinaset vynos. Béhem této faze je nutné ud¢lat nasledujici rozhodnuti:
- Které zakazniky chcete ziskat zp&t?

- Kdo a jakym zptsobem ma tyto zakazniky oslovit?

- Jaka materidlni ¢i emocionalni lakadla jim chcete nabidnout?

- Kdy se to ma stat? Jak rychle miZete jednat?

- Kolik na to mate finan¢nich prostfedkt?

4. Kontrola uspéchu a optimalizace

V tomto ptipad¢ se vyuzivd metoda Scoring, kdy jsou definovana kritéria, diky kterym jsou

zékaznici cenni. Zde mohou byt definovana nasledujici kritéria:

- Nakupni historie - Jak dlouho nam byl zakaznik zavazan, jak ¢asto, jak mnoho a kdy podnik

navstévoval?

- Prispévek na tthradu - Jaky zisk pro podnik zdkaznik do budoucna znamena?

- Image - Muzeme se s timto zakaznikem "zdobit" a "chlubit"?

- Doporucujici cena - Je tento zakaznik cenny z hlediska toho, ze bude §itit doporuceni?
- Perspektiva budoucnosti - Je zakaznik inovativni a patii do rtistové oblasti?

- Cenova citlivost - Vyjednava zakaznik o cené az na noze?

- Vyhodné ptilezitosti - Nakupoval zdkaznik kontinudlng¢, nebo jen kdyz bylo néco prodavano

za akéni ceny?
- Platebni mentalita - Zaplatil zdkaznik Gty vcas a bez stiznosti?
- Bonita - Jak vypada zakaznikova platebni schopnost do budoucna?

- Mnozstvi vynaloZené péce - Jak naro¢ny byl zdkaznik, co se tyka péce o né;j?
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- Sympatie - Byl zédkaznik pfijemny a vSichni se s nim radi setkavali?
- Pripravenost reklamovat - Reklamoval zakaznik ¢asto?

Z téchto kritérii, ktera je mozné individualné analyzovat, se vytvoii skala, ohodnoti se od
jednicky do desitky a poté se znazorni. Bodiim (scores) se ptidéli bodova hodnota, podle které
se sefadi. Diky tomuto postupu je mozné si urcit, ktery zdkaznik opravdu stoji podniku za

namahu. Pii vybéru zédkazniki se nesmi zapominat na ty, ktefi podnik opustili uz davno.

5. Prevence

Vérni zékaznici jsou stézejni pro preziti kazdého podniku. Maji radi produkty podniku a jsou
zaroven spokojeni se sluzbami, které jsou jim davany, a budou pozitivni reklamu §iftit dale.
Pokud si podnik takového zékaznika dokdze udrzet, je to pro né vyhra a zaroven kli¢ k
uspéchu. (Jak znovu ziskat ztracené zakazniky [online]. [cit. 2019-11-03]. Dostupné z:

https://modernirizeni.ithned.cz/c1-21959730-jak-znovu-ziskat-ztracene-zakazniky)

2. Péce 0 zakazniky

Druhé kapitola prace navazuje na kapitolu pfedchozi tykajici se zékaznikli. Vénuje se tématu

péce o zakazniky.

Péce o zédkazniky jé kliCova, aby byl zakaznik spokojeny. Pokud je péce o zakazniky
dostatecnd, miiZze byt podnik v konkuren¢ni vyhodé. V tomto pfipad¢ je nutné se odlisit od
konkurence a uplatiiovat neobvyklé zpiisoby péce o zakaznika. Péce o zédkazniky spociva ve
zjisténi potieb zdkaznikl. Je nutné se zadkaznikid ptat, co vyzaduji, zvazit své vize a trzni

prostfedi a nasledné vytvaret systém péce o zdkazniky. (Spacil, 2003)

2. 1 Zakladni principy péce o zdkaznika

Zde je uvedeno n¢kolik principd, které bychom méli nalézt tehdy, pokud mluvime o dobré

péci o zakazniky. Otevienost — zdkaznik se na spole¢nost obraci jako na nejlepsiho dodavatele
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sluzby. Cim konkrétngji informuje zakaznik spole¢nost o svych potiebach, tim snadnéji bude
spoleCnost schopna vyhovét této potiebé. Zakaznik zacne byt otevieny tehdy, kdyz jej
spole¢nost oteviené informuje o situaci. Otevienost je zdkladem dlouhodobého partnerstvi.
Proaktivita — nejjednodussi je pro dodavatele jen reagovat na podnéty od zdkaznika. Zakaznik
ale vice oceni predvidavost spolecnosti, co zdkaznika miize trépit, co od spolecnosti muze
ocekavat. Zasada proaktivity je pravidlo prvniho kontaktu dodavatelem, které znamena, ze
pokud se vyskytne néjaka objektivni véc mezi dodavatelem a zdkaznikem, obraci se dodavatel
na zakaznika jako prvni. Férovost — ve vztahu zikaznika a dodavatele mize dochézet k
situacim, ze kterych dodavatel miize tézit, a to naptiklad tak, Ze si informace nechd sdm pro
sebe ¢i vyuzije obchodni podminky. Takové chovani vSak zdkaznik vnimé jako neférové a
zékaznik si to také velmi dobfe pamatuje. PoruSeni této zdsady muze narusSit vztah mezi
zakaznikem a dodavatelem. Znalost zdkaznika — je velice dulezité, aby spole¢nost véd¢la, kdo

od ni kupuje, a to po jednotlivcich, mikrosegmentech i segmentech. (Spacil, 2003)

3. Marketingovy vyzkum a jeho ¢lenéni

Pii uskutecnéni marketingového vyzkumu se pracuje s rozdilnymi typy dat. Data mohou
pochazet z mnoha zdrojii a slouZi k riznym ucelim do budoucna. Nékteré z dat uz pred
zaCatkem marketingového vyzkumu existovala, naopak dalsi data je potfeba teprve posbirat.
Néktera data mohou byt obsazena v podnikatelové nebo firemni databazi, jina je naopak
potieba ziskat z prostfedi mimo firmu. Existuje mnoho zpusobi, jak mohou data vzniknout.
Nektera z dat napiikladu mohou vzniknout uz pifimo registraci nového zakaznika nebo
pofizenim objednavky zbozi, naopak néktera mohou vzniknout respondentovou odpovédi na
polozenou otazku. Podle typu pouzitych dat a jejich zdroje se Casto pouziva jako pojmenovani

celé metody marketingového vyzkumu. (Tahal, 2017, s. 26)
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3.1 Data a informace

Nejprve je nutné si definovat dva pojmy, a to data a informace, které spolu souvisi. Casto

byvaji zaménovany nebo nevhodné uzivany.

Data je mozné definovat jako souhrn slov, zvuki, cisel a obrazti a jsou uloZzena v
zaznamovych médiich, a to bud’ v papirové nebo elektronické form¢. Dale je také moznost
marketingového vyzkumu, kdy jsou data uloZena ve vyplnénych dotaznicich. Pokud v
dotazniku respondent odpovédé€l na otazku nebo oznacil nékterou z odpovédi, jde o pofizeni
dat. Jako data 1ze povazovat také odpoveéd’ verbalni na oteviené otdzky v dotazniku, obrazky,
videa nebo zvuk. Z vyplnénych otazek lze ziskat informace o zdkaznikovi, o jeho ptéanich a
touhach, jednani zakazniki, které je mozné vyuzit k vystupim. Jako data oznacujeme také
verbalni vyjadieni respondentli na oteviené otazky. Data mohou mit ale 1 povahu obrazku,
zvukové nahravky ¢i videa. Z nich pak ziskdvame informace obvykle kvalitativni povahy,

jako napftiklad pochopeni jedndni ¢loveka v urcité situaci. (Tahal, 2017, s. 26)

Informace jsou vysledkem analyzy dat, které byly pofizeny. Pokud se jedna o analyzu dat
kvantitativni povahy, vystupem mize byt informace o primérné hodnoté né&jaké veli€iny, o
Cetnosti vyskytu néjakého jevu v populaci apod. Pokud se jednd o analyzu dat kvalitativni
povahy, jsou ziskané informace vysledkem obsahové analyzy zaznamenanych slov, videi

nebo grafickych podkladua. (Tahal, 2017, s. 26)

3.2 Tvrda a mékka data

Clenéni na tvrda a mékka data je rozdéleno dle zptisoby vzniku dat a jejich piesnosti.

Tvrda data jsou zpravidla ziskdvdny pomoci automatizovaného zaznamu z transakci
provedenych ve firmé. Kazd4 firemni databaze a jeji informacni systém eviduje pohyby zbozi
ve firmé, a to jeho pofizeni a prodej. Z této databdze je nasledné mozné ziskat informace o

produktech a produktovych skupin a to jejich po¢tu a objemu, o Cetnosti zakaznickych
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navstév, nakupech, které se opakuji apod. Tvrda data mohou byt obecné povazovana za velmi
spolehliva a zaroven piesna, jelikoz jsou postavena na pouze na databazi a nejsou ovlivnéna
¢lovékem a jeho subjektivnim podhledem. Jako tvrda data mohou byt oznacena také ta, ktera
byla ziskana ze souboru dat. Miizeme oznacit 1 ta, kterd byla ziskdna vyCerpavajicim Setfenim
jasn¢ definovanych hodnot, tedy pokud byla ziskéna z celého zakladniho souboru. Ptikladem
muiize byt napiiklad statistika obyvatelstva od Ceského statistického tifadu a data jimi ziskana,

a to naptiklad vE&k a sloZeni obyvatelstva, jejich ndbozenské vyznani a podobné.

M¢kka data obvykle vznikaji pomoci dotazovani nebo pozorovani z vybraného vzorku
jednotek. Také mohou byt vysledkem zdznamu Ustniho projevu respondentt, a to bud’ v pfimo
doslovné podobé, nebo 1 mohou byt jazykoveé upravena. Mékka data sd€luji nazory prave
subjektivni narozdil od dat tvrdych, minéni, postoje a jsou zavisla na pfimo situaci. (Tahal,

2017, s. 26, 27)

3. 3 Interni a externi data

Tento zptlisob tfidéni dat je sevieny s firemnim prostfedim. To, kam se data ulozi a k jaké
analyze budou slouzit, uz je na internich pracovnicich, ktefi maji tuto problematiku na starost.

Interni a externi data byvaji vyuZivana velmi ¢asto. (Tahal, 2017, s. 27)

Interni data 1ze charakterizovat jako data, kterd jsou obsazena v jiz existujici firemni
databazi. Mezi hlavni typicky znak patii to, Ze data byly potizeny samotnou firmou. Data jsou
Cerpana ze systému firmy a Casto se jedna o velky objem dat. Mezi interni data lze tadit také

automatické dotazniky pro zédkazniky. (Tahal, 2017, s.27)
Naopak externi data lze definovat jako data, kterd vznikla zkouméanim jednotek mimo firmu.

Externimi daty jsou obvykle trh mimo firmu, potencialni zdkaznici a celkové prostfedi mimo

firmu. (Tahal, 2017, s. 27)
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Na zédklad¢ internich a externich dat lze Clenit marketingovy vyzkum. Vzdy je pro firmu

uzitené mit data jak interni, tak i externi a z jejich kombinace ziskavat informace pro

vvvvvv

3. 4 Primarni a sekundarni data

Mezi dalsi Clenéni dat se fadi d€leni na primarni a sekundarni, kterd se v praxi €asto vyuzivaji
a urcuji se dle jejich piivodu. Sekundéarni data jsou ta, kterd existovala uz pred zacatkem
vyzkumu, a naopak primarni ta, kterd jsou v souvislosti s vyzkumem potizena. (Tahal, 2017,

s. 28)

Sekundérni data byvaji v procesu marketingového vyzkumu rychleji a levnéji sehnatelna. Lze
je sehnat z velkého mnozstvi zdroji a je mozné je dé€lit na interni a externi, jak jiz bylo
zminéno v minulé kapitole. Pokud se jedna o sekundarni data externi, jde pravdépodobné o
data z vyrocnich zprav, statistik ¢i reportl firmy. Jsou to data, ktera jiz existuji a zalezi pouze
na firmé, jaké zdroje si vybere a co se s nimi rozhodne délat, a zda se s nimi rozhodne
pracovat. Naopak pokud jde o sekundarni data interni, jde o data, kterd jiz existuji uvnitf
databazi firem. Zde lze mluvit o datech obchodniho charakteru nebo ucetnické povahy.

Ptikladem mohou byt zdkaznické informace, reklamace ¢i evidence trzeb. (Tahal, 2017, s. 28)

Primarni data jsou data, kterd v diive jesSté neexistovala. Tato data jsou vytvorena za ucelem
konkrétniho vyzkumu firmy. Lze je sehnat pomoci experimentd, rozhovorid, pozorovani,
formou dotazovani nebo kvalitativniho vyzkumu. A vzdy jde o data, ktera byla pofizena v

aktudlni situaci pro potieby konkrétni analyzy ¢i vyzkumu.

Musi se myslet na to, Ze pokud n¢kdo tato primarni data pouZije k dal§im ucelim, uz tato data
nejsou jiz daty primarnimi, ale daty sekundarnimi. Vyhodou dat primarnich je jejich
originalita a aktualita. Pravé diky své aktualnosti jsou nejvice relevantni a mohou pomoci pfi

feSeni problémi. Co je ale jejich nevyhodou, ze oproti datim sekundarnim jsou drazsi a

wewvr

20



3.2 Tridéni vyzkumu

Na pocatku projektu je velmi dilezité, aby si podnikatel uptesnil ucel vyzkumu a urcil své
detailni cile, coz je stézejni pfi celém vyzkumném procesu. Velmi prospésnym piedpokladem
pro definovani vyzkumnych cila je precizni znalost klasifikace ocekavanych vysledki s typy
vyzkumu. Vysledky lze délit dle riznych méfitek, ptikladem lze uvést déleni podle druha
poznavacich cilii, podle ¢asu ¢i oblasti vyzkumu. Vyzkumy se také odlisuji podle vzoru nebo

metody, jak byla data ziskana. (Tahal, 2017, s. 36)

3.2.1 Poznavaci cil

Pomoci niZe uvedenych otazek lze 1épe poznat cil vyzkumného Setieni.

1. Jaké je urovei znalosti o daném trhu a spotiebiteli?

2. Existuji n¢jaké nové, jesté neodhalené ptilezitosti?

3. Jsou zakladni parametry daného trhu a spottebitelského chovani jiz popsany, nebo je tieba
je nejprve dobte definovat?

4. Existuje konkrétni, spiSe prakticka otazka ¢i jista oblast, jejiz feSeni pomiiZze optimalizovat
nastaveni nékteré¢ho z elementi marketingového mixu?

5. Lze vysledovat pficiny, nebo zavislosti mezi jednotlivymi parametry?

(Tahal 2017, s. 36)

Prvni dvé otazky lze zatadit do explorativniho vyzkumu, ktery je prvni fazi zjiStovani,
odhaluje nové prilezitosti a pomahd v orientaci v dané problematice. VétSinou obsahuje
otazky “pro¢” a “jakym zplisobem”. Tieti a Ctvrta otazka spiSe spadd do deskriptivni
kategorie, kterou lze definovat jako popisny vyzkumny plan, ktery je zaloZzen na jiz
existujicim systému. Hlavnim cilem tohoto vyzkumu je co nejpfesnéji popsat jevy, procesy a
charakteristiky, které nasledné kvantifikuje a zaznamena Cetnost a intenzitu. Casto se jednd o

praci s cisly, k jejichz zpracovani se vyuzivaji matematické a statistické metody. Zde se
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setkava s otazkami typu “co”, “kdo”, “kdy” a “jak”. Patou otdzku lze pfifadit korelacni ¢i
kauzalni oblasti. Kauzalni vyzkum slouzi k zjistovani pfi¢in urcitych jevli nebo vzajemnych
souvislosti mezi jednotlivymi proménnymi. Rela¢ni vyzkumny plan hledd vztahy mezi

analyzovanymi jevy a zjistuje, jak jsou tyto vztahy propojené. (Tahal, 2017, s. 28)

3. 3 Sbér dat

Kli¢ovou fazi vyzkumného procesu je pravé sbér dat. Jeji nevyhodou je jeji vysoka financni
nakladnost. Sbér dat obsahuje pfipravu dotazniku nebo 1 scénéfe a také mozné financni
odmény respondentim a tazatelim. U této faze je st€Zejni preciznost, jelikoz pokud by doslo
napiiklad k Spatné formulaci, odrazi se tato chyba v datech a stavd se neodstranitelnou.

(Tahal, 2017, s. 31)

3. 3. 1 Kvalitativni vyzkum

Hlavnim cilem kvalitativnich vyzkumt je porozuméni, jak se zakaznici rozhoduji a jaké jsou
jejich myslenkové pochody, které je pfi rozhodovani doprovazi. Velmi dilezitym aspektem je
porozumeéni, jakym zpisobem se zékaznici rozhoduji a jak funguji jejich myslenkové
pochody. Dale je také dulezité porozumét motivacim, bariéram, pozitivnim i negativnim
asociacim, které souvisi s tim, zda si zdkaznik produkt koupi nebo zda da ptednost
konkurenénim nabidkam. Kvalitativni vyzkum pomahd ziskat data mékkd, kterd firme

pomohou nalézt informace, které pomahaji firméam pfti vzniku produktu a komunikaci.

Kvalitativni vyzkum odpovidd na otdzky “pro¢?”. Pii kvalitativni metodé¢ se zkouma
predev§im analyza pofizenych dat, na rozdil od kvantitativnich vyzkumi, které se vénuji
pfedevsim na statistickou analyzu dat. Kvalitativni vyzkum je zalozen na zakladé rozhovoru
mezi “moderatorem” a skupinou respondenti nebo jednotlivcem. Velikost vzorku je
minimalné¢ nékolik desitek respondent. Respondenti jsou vybirani tak, aby se mohli ke

zkoumanému tématu vyjadrit. (Tahal, 2017, s. 31)
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3. 3. 2 Kvantitativni vyzkum

vvvvv

Kvantitativni vyzkum piinadsi odpovéd’ na otazku “kolik?”. Informace o zastoupeni
sledovan¢ho jevu nebo ndzoru pravé tento vyzkum piinasi a jejich vystupem jsou tabulky a
grafy, a to ve dvou forméch, ve formé absolutni Cetnosti nebo formou relativni Cetnosti.
Pozorovani ¢i experiment vyuziva kvantitativni vyzkum pro sbér dat. V praxi se ¢asto vyuziva

metoda sbéru dat dotazovanim, a to pfedevsim pomoci dotazniku. (Tahal, 2017, s. 31)

4. Zkoumani spokojenosti zakaznikl pomoci dotazniku

Dotaznik patfi v marketingovém vyzkumu k velmi ¢asto pouzivanym nastrojiim pro sbér dat.
Zaroven dotaznik predlozeny zakaznikiim dokaZe pomoci firmdm ke zlepSeni v urcitych

oblastech a poukaze na chyby, které si nemuseli uvédomovat. (Tahal, 2017, s. 54)

4.1 Tvorba dotazniku

Mezi hlavni pravidla patii formulace a obsah otdzek, na které se firma zakaznikl pta, je
dualezité se ptat pouze na zalezitosti, které potiebuje opravdu védét. Neni potieba do dotazniku
vkladat otazky, které nebudou pii vyhodnocovani pouzity. M¢l by byt sestaven tak, aby pro
respondenta nebyl nepfijemny a mél zajem na otdzky odpovidat. Stézejni jsou strucné, ale
zaroven jasn¢ formulované otazky. Otazky by nemély byt ¢asové narocné, v tomto piipade

nema respondent chut’ na otdzky odpovidat. (Tahal 2017, s.55)

4. 2 Typy otazek

Otazky se uvadi ve dvou typech, a to oteviené a uzavien¢, piipadné¢ kombinace téchto dvou

otazek v podob¢ polootevienych. (Foret, Stavkova, 2003)

Oteviené otazky — zde nejsou na vyber zadné moznosti. Respondent se muze vyjadiit sam,

svymi vlastnimi slovy. Jejich vyhodou je, Ze nuti respondenta k zamysleni, co povazuje za
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nejvyznamnéjsi, a tim nam sd€li i to, co by nas nenapadlo nebo co nevime. Oteviené otazky
jsou ale velmi obtizné pti zpracovani. (Foret, Stavkova, 2003)

Uzaviené otazky — tyto otazky nabizeji n¢kolik variant odpovédi. Respondent si musi jednu
nebo vice z uvedenych odpovédi vybrat. Jejich vyhodou je rychlé a snadné vyplnéni otazky.
Dotazovani nékdy tyto otdzky povazuji za nevhodné, nepiesné a nevystizné. Ve srovnani s
odpovéd'mi na oteviené otdzky byvaji odpoveédi na uzaviené otazky méné siln¢ a zavazné.
Proto se na konec nabizenych odpovédi uvadi jesté varianta ,,jiné*, kde respondent miiZze
voln¢ odpovédeét. Tim dostavame otazku polootevienou. Mohou byt uvedeny i varianty

,hevim®, | nejsem si jist™. (Foret, Stavkova, 2003)

,Patfi zde 1 filtra¢ni otazka. Umoziuje rozd¢lit dotazované na odlisné skupiny a nasmérovat
je na nasledujici odlisné otazky podle toho, jaka je jejich konkrétni situace, podle odpovédi

prave na tuto otazku.” (Foret, Stavkova, 2003, s. 42)

4. 3 Zkoumani spokojenosti

Evropsky index spokojenosti zakaznika, tedy ECSI, zkoumé spokojenost diky péti hlavnim
proménnym, kterymi jsou vnimané kvality, ocekavani, spokojenost, vnimané hodnoty a
loajalita zakaznika, a dale také dvou volitelnych proménnych — stiznosti a image podniku.
Vnimana kvalita se dé€li na dvé casti, kterymi jsou vnimani produktu a k nému poskytované

sluzby. (Bayol et al., 2000, s. 361)

Napftiklad se méfi mezi proménnymi kvalita, dostupnost, cena a prostiedi prodejny (Kozel,
2006, s. 192). Vnimana kvalita se tyka sluzeb, ale 1 produkti, které jsou pii jeho koupi
poskytovany. Mezi zkoumané veliiny patii mimo hodnoceni kvality i péce o zdkaznika ¢i
sluzby, které podnik poskytuje (informacni a servisni sluzby). (Kozel, 2006, s. 192)
Vnimanou hodnotu lze popsat jako pomér jiz zminéné vnimané kvality a ceny. Je mozné ji
m¢éfit i vnimanou pozici vzhledem ke konkurenci, odbornosti a ochotou personalu ¢i pomérem
reklamaci, zdvad, ocenéni a pochval (Kozel, 2006, s. 192). Parametry spokojenosti zdkaznika
mohou byt dil¢i ¢i celkova spokojenost zdkaznika s produktem ¢i sluzbami, nebo jeho

spokojenost s jednanim vSech zaméstnancu. (Kozel, 2006, s. 192)
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II. PRAKTICKA CAST

Nasledujici kapitola je vénovana praktické casti bakalafské prace. V kapitole je pfedstavena
kavarna Coffeebar Mymika, kde nasledné¢ probihd analyza spokojenosti zdkaznikii pomoci
dotazniku. Vysledky jsou vyhodnoceny a nésledné z nich navrzeno feSeni pro zlepSeni miry

zameéstnanosti.

1. Predstaveni kavarny Coffeebar Mymika

V této kapitole je predstavena kavarna Coffeebar Mymika, jeji zékladni tdaje, historie

spolecnosti, prostory, zaméstnanci, nabidka a spoluprace.

1. 1 Zakladni adaje

Coffee bar Mymika - Michaela Prouzova
Pifedmét podnikani: hostinska ¢innost, stravovani v restauracich, u stanki a v mobilnich

zafizenich.

Pravni forma: Fyzické osoba podnikajici dle Zivnostenského zakona nezapsana v obchodnim
rejstiiku

Sidlo: Lidicka 15, Brno, 602 00

Velikostni kat. dle poctu zaméstnancti: 1 - 5 zaméstnanct (déle brigadnici)

Organizac¢ni struktura: majitel je zaroven ve vedeni celé kavarny a jedinym jednatelem

1. 2 Popis kavarny

Kavéarna Coffeebar Mymika sidli v Brné na ulici Lidickd 15 naproti Méstskému divadlu

Brno.
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MY MILUJEME KAVU!

Zdroj: http://www.mymika.cz/p/koncept.html (1.anora 2020)

Obrazek 1. Logo kavarny

Kavarna je ve vedeni pod Michaelou Prouzovou, kterd kavarnu vlastni od jejiho zalozeni.
Prostory kavarny jsou v prondjmu od meésta Brna. Kavarna se kazdoro¢né umistuje v

Brnénském privodci Gourmet BRNO v TOP 10 nejlepsich brnénskych kavaren.

Jedna se o kavarnu, kterd se zamétuje primarné na ptipravu vybérové kavy, kterou ptipravuji

proskoleni baristé.

Mymika je umisténa mezi dvéma zastavkami meéstské hromadné dopravy, tudiz je velmi
dobte dostupna pro zakazniky. Na ulici se nyni nachéazi téméf jako jedinad kavarna, kterd se
specializuje na vybérovou kavu, kterd je v dnesni dobé velmi vyhleddvand. Navstévnost je
také velmi pozitivné ovlivnéna meéstskym divadlem, kvuli kterému je kavarna velmi
nav§tévovana, jak pred, tak po predstaveni. V tomto Case je kavarna obvykle plna a bez
rezervace neni Sance najit volny stll k sezeni. Jelikoz je v okoli velké mnozstvi kancelaii, je
zde nabizena moznost kavy s sebou do jednordzového kelimku, vlastniho hrnecku nebo mé
také kavarna v nabidce sviyj vlastni kelimek z bambusu, ktery vydrZzi opakované pouzivani a

navic jeho majitel dostane slevu 10% na napoj do n¢;.

Kavarna byla zalozena v roce 2016 a pied otevienim doslo k celkové rekonstrukei prostor.
Diky tomu je kavarna moderné vybavena, ale po ctyfech letech uz bohuzel vybaveni jevi
znamky pouzivani. Kavarna disponuje misty pro vice nez tficet osob. Je rozdélena na dvé
casti, predni a zaroven svétlejsi ¢ast, ve které je 1 bar. Hosté zde maji na vybér, zda si sednou
na vyvySenou plochu Casto nazyvanou pddium, kde jsou ovSem stoly velmi blizko u sebe,

tudiz se zde neda mluvit o soukromém posezeni. Nejradé€ji zakaznici zasedaji do “vylohy”,
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coz jsou dvé mista, jedno se tfemi zidlemi a jedno pro jednotlivce, které je pfimo ve velkém
okné smérem na rusnou ulici. Hosté zde radi sedi a sleduji, co se déje venku. Moznost je se
také posadit na bar, kde 1ze sledovat, jak baristé pfipravuji kdvu, coz mize byt pro hosta
zazitkem, ale také to nemusi byt pfijemné pro zaméstnance, ktefi tim ztraci soukromd.
V piedni ¢asti je moznost jesté jednoho samostatného mista, které je na cesté€ k toaletam, coz
muze pro nékteré byt neldkavé. A dale je k dispozici posledni stil pro dvé osoby, ktery stoji

pfimo pred barem.

Druhou c¢ast lze nazyvat salénkem, je vSak pomérné tmava, jelikoz je zde absence oken a
stény jsou vymalovany tmavé Sedou barvou. Salonek casto vyuzivaji lidé k pronajmu na
oslavy ¢i posezeni ve vice lidech. Tato ¢ast kavarny je vyhledavana zékazniky, kteti preferu;ji
soukromi, a také témi, ktefi si chtéji vychutnat kavu ve tfech pohodlnych kiesilkach. V
podniku jsou casto vystaveny obrazy Ci fotografie lokalnich umélct, které se béhem roku

méni. Cely prostor je zde ladén do Seda a oZivuji ho zluté dopliky.

V 1ét¢ kavarné nechybi zahradka. Jeji nevyhodou je bohuzel postaveni na ulici u
frekventované silnice, tudiZz je na ni velmi ruSno. Zahradka je oddélena od ulice pouze

velkymi kvétinaci a obsahuje jen Ctyii stoly se dvéma zidlemi.

1. 3 Nabidka kavarny

Kavarna se zamétuje predevSim na dobie pfipravenou kavu zaloZzenou na espressu, ale nejsou
vyjimkou ani kavy filtrované. Druhym stézZejnim nabizenym produktem jsou dezerty, které
pecou pekaiky pfimo v kavarné€ a pouzivaji své vlastni origindlni recepty. Snazi se péct také
dezerty bez lepku ¢i laktézy, coz je v dnesni dob€ velmi vyhledavané. K dispozici jsou zde
také raw dezerty, které jsou dodavany od spratelené kavarny a jsou vhodné i pro diabetiky. V
nabidce nechybi ani moderni domaci limonady pfipravované z domécich sirupii ¢i ovocného
pyré. K zahnani malého hladu kavdrna nabizi mald kavarenska jidla, jako jsou domaci
oblozené chleby, sendvice ¢i takzvané zoby k vinu. Nabidka se béhem roku méni podle

sezOny, aby byly nejlépe vyuzity sezénni suroviny. Kuchyné je zde jen jako doplikovy
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sortiment, proto se zde Casto d¢je, ze jidlo trva delsi dobu nebo dokonce ze jeji provoz musi
byt ve vytizenych chvilich pferusen, jelikoz se o kuchyn stard obsluha kavarny a ¢asto je to
pro ni ¢asové narocné. Dale je zde nabizeno rozlévané vino ¢i vino od lokalniho dodavatele

Pavlici.

Kavérna organizuje také vernisdze, koncerty, pfednasky ¢i moderni pop-upy, na které tento

podnik pfipravuje obCerstveni.

1. 4 Organizacni struktura

V podniku pracuje deset zaméstnancii, z cehoZ jsou dva zaméstnani na hlavni pracovni pomér
a ostatni jsou brigadnice. Polovina z nich jsou proskoleni baristé, ktefi se vénuji piipraveé kavy
a kavovych napoji a zbytek se stard o hosty a pfipravuji ostatni véci z nabidky. Od baristt je

vyzadovéna praxe a proskoleni v pfipravé kavy, jelikoz se jedna o hlavni nabizeny produkt.

Majitelka kavarny zde rozhoduje a hlidd cely provoz kavéarny. Je na nejvys$si pozici.
Rozhoduje o nabidce, jezdi na ndkupy, objednava zbozi, d€la pfijimaci fizeni pro nové
potencialni zaméstnance, komunikuje s prodejci zbozi. V této ¢innosti majitelce pomahaji dvé
zaméestnankyné na hlavni pracovni pomér, které¢ Casto zastdvaji roli provozni. Jedna ze
zameéstnancl na hlavni pracovni pomér se navic stara o planovani smén a druhd o chod peceni
dortd. Ostatni zaméstnanci jsou pouze brigadnici, kteti si privydélavaji pti Skole a vykryvaji
nezaplnéné smeény. Nekteti z nich maji baristicky kurz, tudiz mohou pracovat s kavou, ostatni

jsou na pozici obsluhy.

Jelikoz si kavarna zakldd4d na domécich dezertech, pracuje v kavarné jedna hlavni pekarka
(zamé&stnanec na hlavni pracovni pomér), které pomahaji dvé brigadnice, které¢ vykryvaji
volné smény. Dortll je béhem dne velky odbyt a vzdy si kazdy vybere, co ma rad. Pekarky se
snazi, aby kazdy den byla denni nabidka dortli rozmanit4, od ovocnych az po ¢okoladové

dorty nebo lehké dezerty. Je zde nabizena i moznost dorti na objednavku dle ptani nebo
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moznost dortli s sebou do krabicky. Jelikoz se jednd o malou kavarnu, neni zde obsazenych

vice pozic, jen pouze ty vySe zminéné.

Utetni oddéleni obstarava jedna externi pracovnice, ktera rozdéluje vyplaty, stara se o

ucetnictvi, dan¢, odvody a podobné.

V kavarné nejsou Zadni Gdrzbari ani uklidova sluzba, kterd by pravidelné chodila uklizet.
Kazdy den probiha celkovy uklid kavarny, ktery provadi obsluha po zavieni kavarny a jednou
za Cas se déla sanitdrni den a dikladné se uklizi celé¢ prostory kavarny. Pouze v piipadé

potieby je udrzba objedndna externé, naptiklad na myti vyloh a oken.

1. 5 Spoluprace kavarny

Kavarna nespolupracuje s zadnymi slevovymi portaly, jelikoZ nema o zakazniky nouze.
Pouze pted par mésici zahdjila spolupraci s nové vzniklou aplikaci DEJKAFE. Aplikace
funguje na principu ptfedplatného. Osoba, kterd chce tuto aplikaci vyuzivat, si zaplati
predplatné ve vysi cca 300 K¢ a kazdy den si mtize bez dalsiho ptiplatku dat jednu kévu dle
vybéru v kavarné, ktera je v seznamu DEJKAFE.

V kavarné Mymika si vSak zdkaznici musi za kavu pfi predplatném piiplatit 10 korun a pfi
kave s sebou jesté dalSich 10 k¢. Tuhle aplikaci 1ze u nés v kavarné vyuzivat pouze v urcité
Casy, které jsou “mrtvéjsi”, a to predevS§im v dob& obéda. OvSem po zavedeni téchto
podminek uz zdkaznici u nas tuto aplikaci témet nevyuzivaji, jelikoz si mohou dat v jinych
kavarnach kavu bez pfiplatku. Soucasti této aplikace neni kavarna z diivodu nedostatku

zékaznik, ale spise z divodu podpory novych projekti.

1. 6 Cile, vize a mise kavarny

Misi kavarny je vytvoreni pfatelského utocisté pro vSechny zaméstnance, zdokonalovani se v
pripravé kavy a kavovych napoji a tvorba originalni nabidky, na které se podili vétSina

zaméstnancu.
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Vizi kavarny je udrzet si stavajici klientelu a neztracet zakazniky. Dale také zacileni na
zakazniky, ktefi preferuji vybérovou kavu. Kavarna by si prala, aby pravé vybérova kava byla
divodem navstévy zdkaznikl, jelikoz kavé vénuji velké mnozstvi Casu a financi na jeji

zdokonalovani.

Cile si kavarna vzdy stanovuje rocné. Cilem tohoto roku je ucastnit se kavovych kurzii a
prednasek, alespon jednoho zamé&stnance kvalifikovat na jednu z ¢eskych baristickych soutézi

a doplnit nabidku o zajimavé produkty.

2. SWOT analyza

V této Casti je uvedena analyza vnitiniho prostfedi, kde jsou popsény slabé a silné stranky
podniku. Je zde uvedena i charakteristika prostfedi vnéjsiho, ve kterém je dualezité rozpoznat

pfilezitosti a hrozby.

Silné stranky Slabé stranky

Vnitfni

prostiedi Kvalita kavy Nedostatek zaméstnancu
Zajimava nabidka Absence platebniho termindlu
Kvalitni sluzby a produkty | Absence veganskych pokrma
Edukovani zaméstnanci |Vysoké ceny

Opotiebovany interiér

Divadlo - pfisun hostu Absence parkovacich mist

Vnéjsi

prostiedi Dobra dostupnost Umisténi na rusné ulici
Jedina kavarna na ulici  |Konkurence v oboru
Prilezitosti Hrozby

Zdroj: Viastni Setreni

Tabulka 1: Swot analyza
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Mezi silné stranky kavarny patii predevsim vysokd kvalita pfipravované kavy, na kterou se
kavarna specializuje a je pro ni klicové, aby spliovala urcitou kvalitu. Dalsi silnou strankou
kavarny je zajimava a rozmanitd nabidka, sluzby a produkty, které nabizi, se vyznacuji
vysokou kvalitou. Dalsi silnou strankou podniku jsou jeji edukovani zamé&stnanci, ktefi vi, co
délaji a jsou v tom dobii. Mezi slabé stranky kavarny patii nedostatek zaméstnanci na
sménach a predev§im absence platebniho termindlu, coz mize byt pro nékteré zadkazniky
stéZejni, kdyZ se rozhoduji, zda kavarnu navstivi. Mala nabidka veganskych jidel mize téZ byt
pro podnik jeho slabou strankou, a vysoké ceny, které jiz bohuZzel v dnesni dobé¢, kdy rostou
ceny surovin, musi byt takto nastavené. Slabou strankou kavarny je téz interiér, o ktery je

tieba se diky kazdodennimu pouZzivéni vice starat.

Mezi prilezitosti kavarny patii velké mnozstvi zdkazniki diky jeji poloze piimo naproti
divadlu a zaroven jeji dobra dostupnost od centra ¢i méstské hromadné dopravy. Zarovei jako
velkou ptilezitost 1ze povazovat jeji jedinecnost, jelikoz je jako jedind oteviend kavarna na
ulici. Mezi hrozby patii jeji umisténi na ru$né ulici, coz je predevsim v 1ét¢, kdy je k dispozici
zahradka, nepfijemné, jelikoz stale jezdi kolem velké mnozstvi aut a hluénych tramvaji. Dalsi
hrozbou mize byt i rostouci konkurence ostatnich kavéaren, jejichz mnoZstvi v dnesni dobé
nartstd. Velkou hrozbou muize byt i absence parkovacich mist a tim znemoznéni se do

kavarny dostat autem.

3. Analyza spokojenosti zakazniki

Tato Cast prace je zaméfena na marketingovy vyzkum, ktery se tyka spokojenosti zékazniki v

kavarné Coffeebar Mymika.

3.1 Definice problému a stanoveni cili

V soucasné dobé se v Ceské republice a pfedevsim ve velkych méstech, jako je Brno, nachazi
velké mnozstvi podnikii a kavaren. Tim roste 1 vysoka konkurence a kavarny musi dbat na

spokojenost zékaznika, a to i stalého nebo potencialniho. Cilem vyzkumu bylo zjistit, zda jsou
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zékaznici v kavarné spokojeni, ¢i nespokojeni a co by kavarna méla zlepsit. Cilem je tedy
zjistit miru spokojenosti zakaznikli se zaméstnanci kavarny, kavou, nabidkou a prostory

kavarny.

3.2 Metody vyzkumu a sbér dat

Pro tento marketingovy vyzkum byla zvolena metoda Setieni pomoci dotazniku. Dotaznik byl
vytvoien elektronicky pomoci serveru survio.cz, ktery pomaha s grafickym zpracovanim
dotazniku. Nasledné byl dotaznik vytistén a podavan v papirové formé zakaznikiim piimo v

kavarné a probihal na ptfelomu roku 2019 - 2020, a to v mésicich listopad az leden.

3. 3 Dotaznik a interpretace vysledku

Dotaznik obsahuje otazky ve dvou formach, a to oteviené i uzaviené. Témér kazda uzaviena

otazka mé dopliujici otevienou, ktera pomaha na konci pfi vyhodnoceni.

Dotaznik sestava z 20 otdzek, 12 z nich jsou ve form¢ uzaviené a zbyvajicich 8 ve formé
uzaviené. 8 otevienych otazek vzdy dopliuje pfedchozi otazku otevienou, v pripad¢ Ze ma
respondent néjaky komentai nebo zdivodnéni své odpovédi.

Na zéklad¢ udaji odeslanych respondenty byla pouzita metoda procentudlniho priméru. Byly
pouzity programy MS EXCEL a MS WORD, kde byly vytvofeny grafy a tabulky u

jednotlivych otazek. VSechny grafy a tabulky jsou uvedeny v pfiloze.

Celkovy pocet respondentt je 130. Cely dotaznik je uveden v pftiloze.

32



3. 4 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Tato kapitola je vénovana jednotlivym otazkdm a interpretaci odpovéedi a jejich ndslednému
vlozeni do grafii a tabulek. Prvni tfi otdzky byly nésledné u kazdé dalSi uzaviené otazky

pouzity pro kontingen¢ni analyzu.

Na zacatku je tfeba zminit absenci otazky v dotazniku: “Odkud zdkaznici pochdzeji”, jelikoz

je znamo, ze kavarnu navstévuji pfedevs§im brnénsti obyvatelé.

Otazka €. 1: Jaké je vaSe pohlavi?

Tato otdzka je uzaviend a odpovidalo na ni 100% respondentd.

Otazka ¢. 2: Do jaké vékové skupiny patiite?

Na tuto uzavienou otazku odpovidalo 100% respondent.

Otazka €. 3: Jaké je vaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

Na otazku odpovédelo vsech 130 respondentd.

Cilem vySe uvedenych otazek bylo zjistit strukturu respondentll. Z grafli uvedenych v piiloze
lze vycist, Ze kavarnu navstévuje 56,9% Zen a 43,1% muzl, z ¢ehoz ve veku 18-25 let je
38,3%, o par procent mén¢ kavarnu navstévuje skupina ve veéku 25-35 let a to 33,1%,
nasledné zakaznici ve véku 35-50 let a to 15%, déle 50 a vice let a to 7,5% a nejméné kavarnu
navstévuji zdkaznici ve véku méné nez 18 let v pouhém poctu 6%. Jejich nejvyssi dosazené je
nejcastéji vysokoskolské magisterské a stfedni s maturitou, a to po 27,7%, 23,1% respondentti
maji posledni dosazené vzdélani vysoké bakalarské, nasledné vyssi odborné s 9,2%, zékladni
vzdélani 6,2%, vysokoskolské doktorské 3,8% a nikdo neodpovédél, Ze by jeho nejvyssi

dosazen¢ vzdélani bylo stiedni bez maturity.

Otazka €. 4: Jak casto navstévujete tuto kavarnu?
Cilem této uzaviené otazky bylo zjistit, jak cCasto hosté navstévuji kavarnu Coffeebar

Mymika, zdali se slozeni zadkaznikii skldda spiSe ze stalych zdkaznikli nebo nahodnych
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kolemjdoucich. U této a zéarovenn dalSich nasledujicich otdzek je zjiStovano pomoci
kontingen¢ni analyzy a tabulek, které jsou pfilozené v priloze, zda existuje statisticky
vyznamny rozdil mezi odpovédi muzl a Zen, naptic vékovou strukturou a napfic¢ strukturou
vzdélani respondenti a frekvenci jejich navstév. Na tuto otazku odpovédé€li vSichni

respondenti a nikdo otdzku nevynechal.

Z grafi vyplyva, Ze nejastéji zdkaznici kavarnu navstévuji n€kolikrat mésicné. Takto
odpovédélo 34 respondentd, 26,2 %. Takové hosty uZ lze nazvat jako hosty stalé, jelikoz
kavarnu navstévuji pravideln€, nékolikrat do mésice. Takovi hosté dokazi jiz vidét, co by se v
kavarné mélo zlepsit, vidi jeji prednosti a nedostatky. Kavarnu n€kolikrat tydné navstévuje 22
dotazovanych zakazniki, coz je 16,9% respondentii. O této skupiné Ize fici, Ze jsou stalymi
hosty kavarny vice nez ti, kteti navstévuji kavarnu nékolikrat do mésice. Tyto zakazniky
kavarna jiz znd a Casto si vzdjemné vyménuji své nazory. Tito zdkaznici se neboji fict sviyj
nazor, pokud se jim né€co nelibi nebo jim néco nechutna. Ve stejném procentu 15,4%
navstévuji kavarnu respondenti jednou za mésic a né€kolikrat ro¢né. Zakaznici, ktefi kavarnu
navstévuji takto, kavarna neznd a nemiize je oznacit za stalé. Jednou za tyden kavarnu
navstévuje 14 dotazovanych (10,8%), které l1ze také oznaclit za stalé zdkazniky, jen jednou
kavarnu z dotazovanych navstivilo 12 zakaznikl. Za nejvice stalé hosty lze povaZovat ty,
kteti kavarnu navstévuji denné, jedna se o 8 respondentd z celkového poctu 130, coz je 6,2%
z celkového poctu. Tito jsou pro kavarnu stéZejni, jelikoz jejich kazdodenni navstévnost je jiz

velmi pozitivni reakci pro kavarnu, tvoii velké procentu jejich trzby.

Pomoci kontingenc¢nich tabulek bylo zjisténo, Ze kavarnu Castéji a pravidelné navstévuji muzi,
zeny kavarnu navstévuji ve vétSich casovych rozestupech a nékteré z nich kavarnu navstivily
dokonce jen jednou. Pouze jedna tato odpovéd’ pattila muzi, zbytek zaujimaji Zeny. Co se tyce
veékového rozlozeni napfic¢ navstévnosti kavarny, nejcastéji kavarnu navstévuji (nckolikrat
tydné) hosté ve v€ku 18-25 let. Dale neni statisticky zadny rozdil mezi vékem a navstévnosti
kavarny. Kavarnu denné¢ navstévuji zakaznici, ktefi maji posledni dosazené vzdelani zakladni,

dale neni rozdil mezi vzdélanim a navstévnosti.
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Otazka €. 5: Jsou zaméstnanci pratelSti a zdvorili?
Nasledujici otazka se jiz tykd spokojenosti zakaznikii. Je zaroven prvni otdzkou na
spokojenost se zaméstnanci. Je otazkou uzavienou a odpovédélo na ni 100% respondentii.

Cilem této otazky je zjistit, zda jsou zaméstnanci pratelsti a zdvofili k zdkaznikim.

Z grafii vyplyva, ze 52,3% respondentll odpovédélo na otdzku, zda jsou zaméstnanci pratelsti
a zdvorili, ano, jedna se 0 68 osob. 38,5% respondentli odpovédélo spise ano, v tomto piipade
se jedna o 50 osob, spiSe ne odpovédelo 9,2%, coz je 12 z dotazovanych, a na odpovéd’ ne
neodpoveédél nikdo. Spokojenost s chovanim obsluhy mezi muzi a zenami je dle tabulek

vyrovnana, to stejné lze fici také o v€kovém rozlozeni a vzdélani napii¢ odpoveédmi.

Lze tedy fici, ze jsou zakaznici z 90,8% spokojeni s chovanim obsluhy a Ze je jeji chovani
slusné a zdvoftilé. Zbylych 9,2% respondentli, ktefi jsou spiSe nespokojeni s chovanim

obsluhy, méli moznost jejich odpoveéd rozvést v nasledujici oteviené otazce.

Otazka & 6: Pokud jste zvolili v piedchozi otazce NE nebo SPISE NE, uved’te prosim
divod.

Tato otdzka je prvni otevienou otazkou a vztahuje se k pfedchozi otazce. Respondenti méli
moznost se zde vyjadrit ke své predchozi negativni odpovédi a uvést divod svého rozhodnuti.
Objevovalo se zde, ze obsluha byva obas nepiitomnd a nevyvijejici kontakt, navic vypada
otravené a unaven¢. Déle se v odpovédich objevilo arogantni chovani nebo protivné chovani
ve vecernich hodinach. Dale respondent uvedl, Ze obsluha se diva do telefonu a nevénuje se

zakaznikiim. Objevila se zde také pfipominka, Ze ma zékaznik pocit, Ze obsluhu obtézuje.

Vyse uvedené pripominky jsou feSitelné, ale samoziejmé je takové chovani je nepfipustné.
Dokaze totiz zakaznikovi zkazit cely zazitek z navstévy kavarny a poté uz nema chut’ kavarnu
navstivit opakované. Takové chovani zaroveil podporuje ztratu zakaznikd, kteti jsou kvili

konkurenci stézejni pro vydélek kavarny.
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Otazka ¢. 7: Jsou zaméstnanci dostatecné rychli a pozorni?
Tato otazka je druhou otdzkou na spokojenost se zaméstnanci, a to na jejich rychlost a

pozornost. Na tuto uzavienou otdzku odpoveédélo 100% respondenti.

Z grafti vyplyva, ze 46,2% (60 zakaznikli) respondenti odpoveédeélo ano, spiSe ano odpovédelo
40% (52 zékaznikl) respondentd, spiSe ne naopak zvolilo pouze 10,8% (14 zdkaznikl) a
nejmén¢ respondentli odpoveédeélo ne, a to 3,1%, coZz jsou 4 zakaznici. Podobné jako u minulé
otazky je spokojenost s chovanim obsluhy mezi muzi a Zenami dle tabulek vyrovnana, to

stejné lze fici také o v€kovém rozlozeni a vzdélani napti¢ odpovéd’mi.

Opét Ize tedy fici, Ze 86,2% respondentil je spokojeno s rychlosti a pozornosti zaméstnancii.

Otazka & 8: Pokud jste u piedchozi otazky odpovédéli NE nebo SPIiSE NE, uved'te
prosim divod.

Tato otdzka je druhou otevienou otazkou a vztahuje se k pfedchozi otdzce. Respondenti méli
moznost se zde vyjadrit ke své predchozi negativni odpovédi a uvést divod svého rozhodnuti.
V odpovédich se objevovaly podobné piipominky, prvni byla nespokojenost s tim, Ze pfi plné
kavarné trva, nez obsluha pfinese na stll objednavku. S tim se musi souhlasit, bohuzel pfi
vytizengjSich ¢astech dne, kdy na sméné jsou vzdy dvé osoby, je to pro né nezvladatelné i
pfes vyvinutou snahu. Jidlo se totiz pfipravuje v kuchyni a za barem tedy zlstava jen jedna
osoba, pro kterou je tak obsluha naro¢na a kviili tomu mize objednavka vaznout. Dale se
objevilo v dotazniku, ze obsluha nedava pozor a musi si ¢lovék objednat na baru. To se
samoziejm¢ miize stat, nebot’ pokud je v podniku plno, je tézké vSe pohlidat a o vSechny se
starat stejnym zplsobem. Déle jeden respondent odpovédél, ze ¢ekal dvacet minut na vino,
coz se, jak jiz bylo zminéno, mize stat ve vytiZzenych situacich. Dale se zde objevoval navrh
tiettho Clovéka na vypomoc, s ¢imz se musi souhlasit. Tieti ¢lov€k na sméné by opravdu

pomohl vSe 1épe zvladat a vytesil by tuto problematiku.
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Otazka €. 9: Jste spokojeni s kvalitou kavy?
Na tuto otevienou otazku odpovédelo 100% respondentd. Cilem této otazky je zjistit, zda jsou
zakaznici spokojeni s kvalitou kdvy, kterd je hlavnim nabizenym produktem kavarny

Coffeebar Mymika a méla by spliiovat vysokou kvalitu.

Z grafu lze vycist, Zze 69,1% respondentli (94 osob) odpovédelo, Ze jsou spokojeni s kvalitou
kavy v kavarné. 22,1% respondentii (30 osob) odpovédélo spiSe ano a spiSe ne a ne
odpovédély skupiny po 6 osobach (4,4% kazda skupina). Dle statistickych tabulek 1ze zjistit,
ze negativni odpovédi zvolili mlads$i muzi se zakladnim vzdélani. Mezi ostatnimi odpovéd'mi
nebyl zjistén rozdil. Pro kavarnu je stéZejni, aby zakaznici byli spokojeni s kvalitou kavy, coz

z 91,2% opravdu jsou.

Otazka &1 0 Pokud jste u piedchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, uved’te
divod.

Otazka cislo deset dopliuje piedchozi otdzku tykajici se spokojenosti zdkazniki s kvalitou
kavy. Vétsina z respondentll odpovédéla, ze jsou spokojeni s kvalitou kavy, tudiz nebyl nutny
doplnujici komentar, ale 12 osob odpovédélo, ze nejsou nebo spiSe nejsou spokojeni s
kvalitou. Komentat nechala bohuzel pouze jen polovina z nich. Objevovalo se sd€leni, Ze
kava je moc kyseld. Bohuzel tato nespokojenost nema feSeni, jelikoz kavarna podava kavu
vybérovou, kterd je vZzdy mnohem vice kyseld (mé vyssi aciditu) nez kdvy, které naptiklad l1ze
zakoupit v supermarketu nebo se podavaji v klasickych kavarnadch. V tomto ptipad¢ lze
zakaznika poucit, pro¢ dostal kyselou kédvu a uz zalezi na ném, zda to pochopi a pfijde
opakované nebo bude rad¢ji navstévovat mista, kde takovou kdvu nedostane. Dale se v
komentafti objevila podobna situace, kterd je u vybérové kavy normalni a zékaznici, ktefi na
tuto kédvu nejsou zvykli, mohou brat jako chybu. Jde o teplotu kavy, ze kédva s mlékem
(naptiklad cappucino, latté,..) je studené. Ano, kdva poddvana v tomto podniku je studené;si,
jelikoz je pfipravovana tak, aby ji host mohl rovnou vypit a nemusel ¢ekat, dal§im divodem
je, ze vyssi teplota uz mléko nic¢i. Tudiz tyto pfipominky nejsou pro kavarnu relevantni a

nejsou divodem pro jejich feSeni.
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Otazka ¢. 11: Jste spokojeni s ostatni nabidkou napoju a jidla?
Otéazka je otazkou otevienou a odpovidalo na ni 100% respondentt. Tyka se spokojenosti s

ostatni nabidkou napoji a jidla. Cilem je zjistit, co by hosté ocenili a co jim v nabidce chybi.

Z graft vyplyva, ze 35,4% vSech dotazovanych (46 osob) je spokojeno s ostatni nabidkou a
41,5% (54 osob) je spise spokojenych. Spise nespokojenych se dle grafu ukédzalo 21,5% (28
osob) a nespokojenych vyslo 1,5% (2 osoby) ze vSech dotazovanych. Mezi volbou odpovédi
muzu a zen neni zjistén rozdil statisticky rozdil, stejna situace se opakuje také u dosazeného
vzdélani zdkaznikd. Nejméné ovsem jsou spokojeni s ostatni nabidkou napoju a jidla hosté,
kteti jsou ve véku 50 a vice. Pro kavarnu je velmi dillezita spokojenost zdkaznikd nejen s
kavou, ale prave i s ostatni dopliujici nabidkou, aby lidé, kteti naptiklad kavu nepiji, méli na

vybér 1 z jinych moznosti.

Otazka & 12: Pokud jste u piedchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, uved'te
divod.

Tato oteviend otazka doplnuje otdzku predchozi tykajici se spokojenosti zakaznikil s ostatni
nabidkou kavy a napoju. 76,9% vsech dotazovanych je spokojeno s ostatni nabidkou. Zbylych
23,1% zékaznikd, ktefi spokojeni nejsou, poté uvadi, Ze by radi uvitali vice vegetarianskych a
veganskych moznosti, mensi doplatek za alternativni bezlaktéozova ¢i rostlinnd mléka. V
tomto ptipadé lze s ptipominkou souhlasit, nabidka veganskych pokrmii ¢i dezertl opravdu je
nizka, ovSem ne nulova. Kavarna by mohla zavést vice téchto alternativnich pokrmti, z druhé
strany se kavarna na tento zpusob stravovani nespecializuje. V dnes$ni dob¢ je to moderni
zivotni styl a zastdva ho ¢im dal vétsi pocCet osob. Dalsi pfipominkou byl ndpad na zavedeni
vice lehkych a zdravych pokrmi, kterych je v nabidce minimum. Kavarna nabizi predev§im
dorty, sandwiche ¢i oblozené chleby, které opravdu zdravé ani lehké nejsou. PredevSim v
letnich mésicich by bylo vhodné takové pokrmy zatadit do menu. Respondenti zmiiovali, Ze
by ocenili vétsi nabidku jidel, a to pfedevs§im snidafiové menu a vajicka. Samoziejmée Ize tento
napad povazovat za vhodny, ovSem nemiize se zaménovat kavarna za bistro. Tato kavarna
opravdu neni a nechce byt bistrem, nejsou na to prostfedky, prostory ani zaméstnanci a
neztotoziluje se to s pfanim majitelky. V odpovédich se také objevovaly pfipominky k cendm

za jidla, které jsou dle nékterych zadkazniki ptiliS vysokeé.
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Otazka €. 13: Je nabidka rozmanita a dostatecna?

Otazka je podobnou otazkou jako otdzka predchozi, tyka se spokojenosti zdkaznikid s
nabidkou, a to jeji rozmanitosti a dostate¢nosti. Na tuto otevienou otazku odpovédélo 100%
respondentli. Cilem je zjistit, zda jsou potieba v nabidce n¢jaké zmény, které by vedly k vétsi

spokojenosti zakazniki.

Z grafi lze vycist, Zze 41,5% (54 osob) z dotazovanych je spiSe spokojeno s rozmanitosti a
dostate¢nosti nabidky. 40% (52 osob) je spokojeno, 16,9% (22 osob) je spiSe nespokojeno a
1,5% je nespokojeno s nabidkou. Vice jsou s nabidkou spokojeny zeny nez muzi. U této
otazky jsou stejné€ jako u pfedchozi nejméné spokojeni zdkaznici, ktefi maji vice nez 50 let.
Pokud jsou zakaznici spokojeni s nabidkou, je vEtsi Sance, Ze si objednaji néco navic, nez
puvodné zamysleli. To pro kavarnu znamend vétsi zisk, coz je jejim cilem. Cilem je také
rozmanitd nabidka, aby si kazdy mohl vybrat, co ma rad a kavarna se zavdé€ila co nejvice

osobam.

Otazka &. 14: Pokud jste u piedchozi otazKy odpovédéli NE nebo SPISE NE, prosim

uved’te divod.

Tato oteviend otdzka dopliuje otdzku piedchozi tykajici se spokojenosti zakaznikd s
nabidkou, zda je rozmanitd a dostatecna. Jelikoz na tuto otazku drtiva vétSina respondentti
odpovédéla, ze podle nich nabidka je dostatecnd a rozmanitd, k této otazce se nedostalo
mnoho odpovédi. Co se ale objevilo v navrzich, byla chybéjici nabidka piva. Pivo kavarna
nabizi pouze v teplejSich mésicich, jelikoz pies zimu si jej lidé nekupuji. Zaroven se kavarna
na tento druh napoje nezamétuje. Pokud kavarnu navstivi nékdo, kdo se ptd, zda kavarna pivo
nabizi, je odkazan na Ochutndvkovou pivnici piimo naproti. Déle se objevilo, ze kavarna ma
maly vybér whiskey. Opét lze fici, Ze kavarna se nezaméfuje na prodej alkoholu. Ostatni

uvadi, ze by v nabidce nic neménili a jsou s ni spokojeni.

Otazka €. 15: Je interiér kavarny Cisty?

Na tuto otevienou otazku odpovédélo vSech 100% respondenti. Cilem otazky je zjistit, zda je
interiér kavarny Cisty. Pro kavarnu je tato zalezitost velmi dulezita, jelikoz pokud je kavarna
Cistd, zédkaznici se v ni citi Iépe a je vEtsi Sance, Ze se kavarnu rozhodnou navstivit opakované.
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Z grafi vyplyva, ze 60 respondenti (46,2%) odpovédélo, ze interiér kavarny je Cisty. 46
respondentli (35,4%) odpovédélo, Ze je interiér kavarny spiSe Cisty. SpiSe ne odpovédélo 20
respondentll (15,4%) a ne odpovedéli 4 respondenti (3,1%). Odpovéd’ NE a spiSe NE uvedly
pouze Zeny, muZzi jsou s Cistotou kavarny spokojeni. Déle jsou také méné spokojeni s Cistotou

kavarny zakaznici, ktefi jsou starsi 35 let a zaroven maji vyssi dosazené vzdélani.

Otazka & 16: Pokud jste u piedchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, prosim

uved’te divod.

Tato oteviena otazka doplnuje otdzku piedchozi tykajici se Cistoty interiéru v kavarné. 81,6%
vSech respondentii uvedlo, ze je interiér kavarny Cisty. Ostatni, ktefi spokojeni nejsou, uvedli,
ze by kavarna potiebovala generalni tklid. Pokud se ¢lovék zaméii na urcité kouty kavarny,
l1ze vidét jejich nedostatky a absence diikladného tklidu. Déle byly zminény pavuciny, které
se objevuji v rozich kavarny. Zminéno bylo také, ze na toaletach obc¢as dojde k chybéjicim
papirovym utérkam a prkénko na damské toaleté je rozbité. V odpovédich se déle zminluji
Spinavé zdi a kiesla, prach ve vysSich Castech kavarny, poSkozené zdi, odklddani nadobi na
bar, ulepeny stll, poskozené a Spinavé zem¢. Dale bylo uvedeno, Ze by bylo potieba vyménit

¢1 nechat profesionalné vy¢cistit sedacky.

Se vSemi piipominkami lze souhlasit. Kavarna opravdu potfebuje pravidelny sanitarni uklid.
Kwvili absenci externi uklizecky je tézké, aby zaméstnanci vecer po uzavieni kavarny dokazali
kavarnu na sto procent uklidit. Sanitarni uklid ovS§em vyZaduje uzavieni kavarny diive a kvili
tomu piijit o Cast trzby. Tuto problematiku by také mohla vyfesit externi pracovnice, ktera by
se o uklid postarala. Jelikoz kavarna funguje vice nez Ctyfi roky, stalo by za to, aby bylo

investovano do nového vybaveni ¢i vymalby zdi.

Otazka ¢. 17: Uved’te, pro¢ kavarnu navstévujete
Na otevienou otazku odpovédélo 100% vsech respondentil. V této otazce byla moznost zvolit
vice nez jednu odpovéd’. Cilem bylo zjistit, z jakého divodu hosté kavarnu navstévuji. Zvolit

mohli respondenti z moznosti, pro¢ kavarnu navstévuji: kvili kave, kviali zaméstnanci, kvili
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prostiedi, kvtli nabidce, kvili poloze kavarny nebo moznost jiné, kterou respondenti mohli

rozvést v nasledujici oteviené otdzce.

Z grafu vyplyva, ze kvili poloze kavarny kavarnu navstévuje 78 respondentti (29,3%). Kvili
kaveé je kavarna navstévovana 64 respondenty (25,6%), ndsledné kvili zaméstnancim je
kavéarna navstévovana 64 respondenty (24,1%), kviili prostiedi 34 respondenty (12,8%), kvili
nabidce 10 respondenty (3,8%) a z jiného divodu kavéarnu navstévuje 12 (4,5%) respondentti.
V odpovédi neni zadny statisticky rozdil mezi diivodem navstévnosti mezi muzi a Zenami,
vékem ani dosazeném vzdélani. Poloha kavarny je opravdu strategickd, diky divadlu naproti

ma staly piisun zdkazniki a od centra je také velmi dobte dostupna.

Otazka &. 18: Pokud jste u predchozi otazky odpovédéli JINE, prosim uved’te divod.

Tato oteviend otazka dopliiuje otdzku predchozi tykajici se otazky, z jakého diivodu zdkaznici
kavarnu Coffeebar Mymika navstévuji. Respondenti zde méli moZznost vyjadtit, z jakého
jiného diivodu, nez z vySe uvedenych kavarnu navstévuji. Zde byl uveden divod, Ze
respondent kavarnu navstévuje z divodu pracovnich schiizek, jelikoz je v kavarné klid. Dale
bylo uvedeno, Ze respondent kavarnu navstévuje kvili divadlu, pted kterém si chce posedét s

kamarady.

Otazka ¢. 19: Doporucili byste kavarnu ¢lentim vasi rodiny, kamaradim nebo znAmym?
Na nésledujici uzavienou otdzku odpovédélo vSech 100% respondentii. Zjistuje, zda by

respondenti kavarnu doporucili svym zndmym.

Z grafu lze vycist, ze 58,5% (76 osob) vSech respondentli by kavarnu doporucilo svym
znamym, 36,9% (48 osob) by spiSe doporucilo kavarnu a zbylych 4,6% (6 osob) by kavarnu
spise nedoporucilo a odpovéd’ “NE” neodpovédél zadny respondent. Kavarnu nedoporucuji
spiSe zeny nez muzi, a to ve véku 18-35 let s dosaZzenym magisterskym a doktorskym

vzdélanim.

Pro kavarnu je velmi dilezité, aby jeji zakaznici kavarnu doporucovali dal. OvSem je potieba
si v tomto pfipadé dat pozor, aby zdkaznici déle sdileli svou pozitivni zkuSenost s navstévou
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kavarny, coz bohuzel neni tak Casté jako sdileni negativni zkuSenosti, o které se ¢lovék zmini

mnohem castéji.

Otazka €. 20: Co bychom méli zlepsSit?
Posledni otazka v dotazniku je otazkou otevienou. Jejim cilem bylo zjistit, co respondenti

doporucuji, aby bylo v kavarné zlepSeno.

Prvni pfipominka, kterou by kavarna méla zlepsit, jiz byla zminéna v jedné z ptedchozich
otazek tykajici se nabidky. Respondent navrhuje, aby bylo nabizeno vice vegetaridnskych a
veganskych jidel, kterd jsou lehka. Dale byla navrhovana vétsi nabidka jidel, naptiklad i vajec
k snidani, vice druhi menSich pokrmii k vinu a celkové vice druhii vina a zatazeni piva do
stalé nabidky. Nejednou se objevila pfipominka k ¢astéj$i zmén¢ kavy, a to predevsim od vice

zahrani¢nich praziren.

Dalsi stéZejni pfipominkou je absence piijimani karet. Tato pfipominka se objevila v
dotaznicich mnohokrat. Kavarna ovsem spoléha na to, ze jsou v blizkosti tfi bankomaty, kde

je v ptipad¢€ potifeby moznost si vybrat hotovost.

V navrzich se objevilo, ze by kavarna méla zlepsit moznost parkovani, coz je bohuzel pro ni
nemozné. JelikoZ se kavarna nachdzi v centru mésta Brna, spada parkovani do modrych zon,

které byvaji také vétSinu Casu plné, a tudiz je kavarna autem Spatné dostupna.

Dale byly zminény pfipominky na Cistotu a interiér kavarny. V odpovédich bylo zminéno, Ze
by bylo potieba vymalovat zdi, které jsou jiz po Ctyfech letech provozu opryskané, a celkove
zlepsit péci o prostor. V kavarné jsou rozbité véci, prikladem mtize byt zidle, ktera se jiz neda
pouzivat, ale bohuZzel je stale na ocich zédkaznikii. Tmavy interiér a prezence mnoha dekoraci

byly zminéné také vickrat.

V nékolika piipadech se objevila pfipominka na personal, ktery by potifeboval ve vytizenych
chvilich ¢lov€ka navic na sméné. RovnéZz byly zminény ceny, které jsou dle nckolika

respondentl piiliS vysoké.
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3. 5. Shrnuti dotaznikového Setieni

Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni vySlo témét dle ocekdvani. Z 80-90% byla reakce
respondenta pozitivni, a pokud se dostalo odpovédi negativniho razu, dostalo se komentare,
ktery vysvétlil divod jeho reakce. Lze tedy fici, ze zékaznici jsou v kavarné spokojeni,
nedostatky se tykaji pfedevSim obsazeni zamé&stnancii na smén¢, kde je nutné zavedeni posil.
Dal$im velkym nedostatkem jsou mezery v interiéru, které jsou zplisobeny piedevSim
dlouhodobym pouzivanim bez Udrzby. Jednd se o vyménu sedacek a vymalbu prostor
kavarny. Dale byla casto zmifiovana absence vegetaridnskych a veganskych jidel v nabidce
kavarny. Diky analyze nebyly zjistény velké rozdily mezi odpovéd'mi muzl a zen, zda by
meélo vzdélani nebo veék vliv na odpovédi, téZ nebylo vyrazné zjisténo. Takovy rozdil se
objevil pouze u nékterych otazek, naptiklad u otazek tykajicich se nabidky a spokojenosti s ni,
nejméné spokojeni jsou zékaznici, ktefi jsou starsi 35 let a maji dosazené nizsi vzdelani. Dale
byl analyzovan vyznamny rozdil mezi spokojenosti s Cistotou kavarny u zen, které byly
vyrazn¢ méné spokojené nez muzi. VSechny vySe zminéné pfipominky budou feSeny v

navrhu na feSeni nedostatki na konci této kapitoly.

4. Navrh vedouci ke zvySeni zakaznické spokojenosti

S pomoci vyplnéného dotazniku a SWOT analyzy 1ze navrhnout feSeni nedostatkli kavarny. V
této kapitole bude feSeni rozvrzeno a zaroven budou piedstaveny vypocitané naklady, které

by kavarna musela investovat, aby mohla tyto nedostatky vyfesit.

4.1 Navrh na zaméstnance navic

Prvnim faktorem, ktery by mé&l byt zménén, aby kavarna fungovala Iépe, je rychlost obsluhy a

jeji obsazeni na sméné. Momentalné jsou na sméné vzdy dveé osoby, kdy jedna z nich se stara
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o bar, a to predevSim o pfipravu kavy a teplych napoji. Druha se stara o hosty, které
obsluhuje, ptipravuje studené napoje, limonady, chysta dorty a zaroven, pokud si host objedna
jidlo, musi tento Clovek odejit do kuchyné, kde jidlo pfipravi. Tudiz v této situaci ziistane
druhy ¢lovék v predni ¢asti za barem sam. Tento ¢lovek, jelikoz neobsluhuje, nema ptehled o
tom, co se déje v kavarné, kde kdo sedi, zda nahodou pfiSel né¢kdo novy, kdo jesté¢ neni
obslouzeny. V tomto ptipad¢ je kli¢ova komunikace mezi zaméstnanci, aby si predali vSechny
potfebné informace. OvSem pokud ¢lovek zlstane v pfedni Casti sim a nastane situace, Ze
zrovna kavarnu navstivi velké mnozstvi lidi zaroven, je tato situace pro ¢lovéka velmi
stresujici a zaroven Spatné zvladatelnd. Musi obsluhovat, nosit pfipravené objednavky, které
musi sdm piipravit. V tomto piipadé se opravdu mizZe stat, Ze celkovy proces objednavky trva

delsi dobu, nez je vhodné.

Navrhem na vyfeSeni této situace je Clovek navic, ktery by se staral o chod kuchyné a v
pfipad¢é potfeby pomédhal s pfipravou napoji za barem. Vypomoc by byla feSena pomoci
brigadnika, ktery jiz v kavarn¢ plisobi. V tomto pfipad¢ potieba vypomoci neni nutnd béhem
celého dne, ale pouze jen ve vytizengjSich chilich béhem dne, které jsou nejcasteji mezi 14:00
- 18:30. Pracovni doba ¢lov€ka na vypomoc by byla flexibilni, dle potfeby by mohl dorazit
diive ¢i pozdéji, ¢i diive €1 pozdéji odejit. Diky ¢lovéku navic je zarucend vétsi rychlost
vytizeni objednavek a zaroven by byla minimalizovana nervozita ze strany zaméstnancii a tim

podpoiena jejich pratelskost a ochotnost.

4. 2 Naklady na zaméstnance navic:

Jelikoz z pocatku by se zaméstnanec na sménu navic ¢erpal pouze ze zaméstnancii stdvajicich,
neni nutné vybérové fizeni na pfijeti nového zameéstnance. V tomto piipad€, aby to pro
kavéarnu bylo nejvice vyhodné, jako vypomoc by chodily pouze brigadnice, které jsou zaroven
studentkami a naklady na jejich zaplaceni jsou niZ§i nez u zaméstnanct na hlavni pracovni
pomér. Brigaddnice maji v kavarné€ podepsanou dohodu o provedeni prace.

Jednalo by se tedy o 4,5 hodiny denné, které budou vydajem na zaplacené zaméstnance
navic. Jelikoz se jedna o studenty, tudiZz v tomto ptipadé se jedna jen o naklady na proplaceni

hodin navic.
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Vydaje na 1 den 405 K¢

Vydaje na tyden 2 835 K¢

Vydaje na mésic 12 555 K¢

Tabulka 2: Vydaje na zaméstnance

Zdroj: Vlastni Setieni

Pokud by bylo pocitano s primérnym platem brigadnic (90 K¢) na hodinu, celkové vydaje
mesiéné navic by byly 12 555 K¢. Nutno k této Castce pricist také odvody, které musi
majitelka platit. Jedna se o ¢astku 4 244 K¢ navic, tudiz celkova mési¢ni ¢astka je 16 799 K¢.
Tato Castka se ovSem muze béhem mésice zménit, jelikoz Clovék navic nemusi byt nutny

kazdy den v tydnu.

4.3 Navrh na zmény v interiéru

Dalsim navrhem na zlepSeni je opraveni rozbitého ¢i opotfebovaného vybaveni. Prvni
zalezitosti k opravé je vymalba celého prostoru kavarny, ktery jiz po nékolika letech
pouzivani jevi silné znamky opotfebovani. K tomuto tkonu by bylo potfeba pouze zakoupit
barvu na vymalbu, vSe ostatni potfebné si kavarna dokaze obstarat sama. Dal§im krokem k
vylepSeni interiéru kavarny je zakoupeni tfi novych kiesilek, nebot’ stavajici jsou jiz ve stavu,
ktery nedéla dobry dojem. Kiesla by bylo mozno objednat pies internetovy obchod a nechat
dovézt piimo do kavarny. Dale by bylo vhodné zavést pravidelné sanitarni dny, kdy by se
oteviela kavarna v pozd¢jSich hodinach a seSlo by se vice zaméstnanct, ktefi by udélali

generalni uklid, ¢imz by se zamezilo hromadéni prachu ¢i necistot v kavarné.

4. 4 Naklady na zmény v interiéru

V pfipadé zmény interiéru by ndklady na vymalbu prostort kavarny zahrnovaly nakup nové
barvy do kavarny. S tim souvisi zavieni kavarny, aby bylo moZnost malovat, coz zaroven
znamena ztrata trzby na jeden den a platba zaméstnanclim, ktefi by se na vymalbé podileli.

Podilet na vymalbé by se méli ¢tyfi zaméstnanci.
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Druhym nakladem by byla koup¢€ novych kiesel. Nasledovalo by zavedeni sanitarnich uklidi,
coz by znamenalo ztratu trzby na dobu uklidu. Aby byl tklid pofadny a pravidelny, musi se
tento uklid opakovat. Vzdy jednou za ¢trnact dni bude v pondé€li otevieno o 2 hodiny pozdéji,
v tomto Case se sejdou zaméstnanci, ktefi maji ¢as a budou se vénovat tklidu kavarny.
Minimalni po€et zaméstnancti jsou Ctyfi, aby se tklid za dvé hodiny stihl. Dal$im nakladem

spojenym s uklidem je také zaplaceni zaméstnanct, kteti by se uklidu ucastnili.

Naklady na vymalbu:

Barva 1500 K&
Ztrata denni trzby 15 000 K¢&
Platba zaméstnancim 4 000 K&

Tabulka 3: Néaklady na vymalbu

Zdroj: Vlastni Setieni

Naklady na vymalbu kavarny jsou tedy 1 500 K¢ na nadkup barvy, ztrata denni trzby 15 000
K¢ a platba zaméstnancim, ktefi by se vymalby ucastnili. Nutno k ¢astce za zaméstnance
pticist odvody, které celkové dosahuji 1352 K¢ za jednoho zaméstnance, tudiz 5352 K¢ za

vSechny. Celkova castka dosahuje 25 852 K¢ vcéetné ztraty za zavienou kavarnu.

Néklady na nova kiesla:
Kreslo 1ks 2 450 K¢&
Kresla 3ks 7 350 Ké

Tabulka 4: Naklady na nova kiesla

Zdroj: Viastni Setieni

Naklady na nova kiesla dosahuji 7 350 k¢.

Néklady na sanitarni uklid:

Ztrata trzby
Jeden sanitarni uklid 2 000 K¢
Mésicéni ztraty 4 000 K¢
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Platba zaméstnancim 720 K&

Mésicné 1440 K&
Tabulka 5:Néklady na sanitarni uklid:

Zdroj: Vlastni Setieni

Néklady na sanitarni uklid by obnaSely ztraty trzby na zavienou kavarny, ktera by se zavirala
kazdé druhé pondé€li v mésici. Tyto ztraty mésicn€ dosahuji 4 000 K¢. Dalsi naklady spojené
se sanitarnim uklidem jsou zaméstnanci, které je potieba za uklid zaplatit. Pokud se pocita se
¢tyfmi zaméstnanci, kteti by se na tklidu podileli, mési¢ni naklady dosahuji 1 440 K¢. Tedy

celkové ndklady na sanitarni uklid jsou 5 440 K¢.

4. 5 Navrh na zarazeni vice vegetarianskych pokrmii do nabidky

Poslednim navrhem na zlepSeni je zatazeni vice vegetarianskych a veganskych pokrml do
nabidky. Tato zalezitost pro kavarnu neznamenaji vydaje navic, jelikoz by Slo o vyménu

jinych nabizenych produkti pravé za tyto produkty leh¢i a bezmasé formy.

Navrhem je zatadit do nabidky opeceny chléb s hummusem, saldtem a suSenymi rajéaty. V
tomto piipade Sby lo o vyménu za chléb se susenou Sunkou, ktery kavarna nabizi. Na chléb by
nebylo tfeba zatazovat do surovin kavarny nové potraviny, jelikoz chléb je jiz nabizen,
hummus se podéava jiz samostatné, a zelenina se podava ke kazdému jidlu, které ma kavarna v
nabidce.

Dalsim névrhem je zatfazeni salatu s Cervenou fepou do nabidky kavarny. Salat by mél
nahradit Sunkovo syrovy sandwich, ktery je v nabidce jiz dlouhou dobu a neni u zakaznika
moc oblibeny. V salatu by byly stejné jak u vyse uvedeného jidla pouzity pouze suroviny,

které jiz kavarna vyuziva.

V nabidce jidla kavarny zlstdva sandwich se suSenou Sunkou a zeleninou, quesadilla se
syrem, slaninou a zeleninou, hummus se zeleninovymi hranolkami a domaci chléb, sladké

kasSe, ovocna misa a Cerstvé prazené mandle. Do nabidky se tedy nové zatadi vegansky a
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lehky salat a chléb s hummusem. Diky této nabidce si dokaze vybrat i ¢lovek, ktery ma rad
maso a nevadi mu mastné&jsi potraviny, zadroven nabidka uspokoji i clovéka, ktery voli spise

lehéi potraviny.

Na nova jidla nejsou zadné naklady navic, jelikoz bude kavarna ¢erpat pouze ze surovin, které

jiz pouziva a zaroven dojde ke zruSeni dvou polozek v nabidce.

4. 6 Celkové naklady

Celkové naklady za vSechny polozky dosahuji ¢astky 55 441 K¢&, pricemz naklady za kieslo a
barvu jsou jednorazové. Ovsem zbylych 17 995 K¢, které jsou nutné investovat do sanitarnich
uklida a ¢loveka na sméné navic, jsou mésicne, tudiz se jedna o opakovany vydaj. VSechny
vySe zminéné kroky by mély vést k maximalni spokojenosti hostii v kavarné¢ Coffeebar

Mymika.
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ZAVER
Cilem bakalaiské prace s ndzvem Analyza spokojenosti zdkazniki v urcitém podniku, v tomto
ptipadé kavarny Coffeebar Mymika, bylo zjistit miru spokojenosti zdkaznikd. Nedostatkiim
zjiSténym po vyhodnoceni dat je v zavéru bakalafské prace vénovana vétsi pozornost, kdy
jsou navrhnuta urcita fesSeni, kterda by dané nedostatky eliminovala nebo zcela odstranila

vcetné nakladd potfebné na tyto ukony.

V teoretické Casti prace literatura upozoriiuje na skuteCnost, Ze méteni spokojenosti zdkazniki
neni vhodné pouze jako dopln€k k marketingovym aktivitdm, ale Ze by se mélo stat soucasti
provozu v podniku a systematicky se mu vénovat. Spokojeni zékaznici jsou stéZejni pro
uspésné podnikdni. Diky nim miiZze podnik fungovat a vydélavat. Spokojeny zékaznik preda
svoji zkuSenost dale a podnik muze ziskat nové zakazniky. Pokud by ovSem byla navstéva
zakaznika negativni, pfedd svoji zkuSenost zpravidla vice lidem, nezli zkuSenost pozitivni.
Proto je pro podnik dulezité, aby se vyvaroval chyb, které mohou zkazit hostliv zdzitek z

navstévy.

Cilem praktické casti bylo ziskat potiebné informace ke zjisténi miry spokojenosti zdkazniki
v kavarné, coz se zjistilo pomoci dotazniku, ktery byl podan piimo v kavarné. Timto
zpusobem se podafilo poznat nedostatky podniku a ziskat navrhy na zlepSeni. Dotaznik
obsahoval dvacet otazek, z ¢ehoz otazky uzaviené dopliovaly otazky oteviené a byly ziskany
odpovédi od 130 respondentll. V otevienych otazkdch mél respondent moznost se vyjadrit k

jeho odpovédi a diky tomu pomoci pii navrhu zlepSeni.

Pievazn€ vSechny odpovédi byly hodnoceny kladné, u kazdé otazky byla piiblizn€ v 90%
kladna odpovéd’. Cely dotaznik dopadl dle ocekavani, a to ve prospéch kavarny. Diky
komentatim k otazkdm byly zjistény chyby, které by kavarna méla zménit. Uvedené
komentate se opakovaly, tudiz bylo navrZeno feSeni na zlepSeni chodu kavarny. ZlepSeni se
tykalo tfi odvétvi, a to zaméstnanci, interiéru a nabidky. Celkové investice, které¢ budou nutné
do feSeni investovat, dosahuji ¢astky 55 441 K¢. Diky vySe uvedenym opatfenim je vysoka

Sance zvyseni spokojenosti zakaznikl a nasledné vyssi trzby diky novym zakaznikim.
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Aby si kavarna zakazniky udrzela, je nutné, aby Setieni jejich spokojenosti pomoci dotazniku

bylo provadéno pravidelné.

Navrh vedouci ke zvySeni zédkaznické spokojenosti byl predstaven majitelce kavarny. Byl

piijat velice pozitivné a v nasledujicich tydnech se za¢ne pracovat na jeho realizaci.
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Z) Tabulka 6: Analyza - Jak ¢asto navstévujete kavarnu?
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Tabulka 7: Analyza - Jsou zamé&stnanci ptatelsti a zdvortili?

Tabulka 8: Analyza - Jsou zaméstnanci dostatecné rychli a pozorni?



CC) Tabulka 9: Analyza - Jste spokojeni s kvalitou kavy?

DD) Tabulka 10: Analyza - Jste spokojeni s ostatni nabidkou napojt a jidla?

EE) Tabulka 11: Analyza - Je nabidka rozmanité a dostate¢na?

FF)  Tabulka 12: Analyza - interiér kavarny Cisty?

GG) Tabulka 13: Analyza - Uved'te, pro¢ kavarnu navstévujete.

HH) Tabulka 14: Analyza - Doporucili byste kavarnu ¢lentiim vasi rodiny, kamaradim

nebo zndmym?

A. Vzor dotazniku

1. Jaké je vaSe pohlavi?*

Vyberte jednu odpoveéd’
e Zena
e Muz

2. Do jaké vekové skupiny patfite?*

Vyberte jednu odpovéd’

e Ménénez 18

e 18-25
e 2535
e 35-50

e 50avice

3. Jaké je vaSe nejvyssi dosazené vzdélani?*

Vyberte jednu odpoveéd’

e Zakladni
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e Stiedni bez maturity a vyuéniho listu

e Stiedni s vyuénim listem

e Stfedni s maturitou

o Vyssi odborné

e  Vysokoskolské bakalarské

e  Vysokoskolské magisterské

o  Vysokoskolské doktorské

4. Jak ¢asto navstévujete tuto kavarnu?*

Vyberte jednu odpovéd’

o Denné

o  Neékolikrat tydné

e Jednou za tyden

e  Nekolikrat meési¢né

e Jednou za mésic

o Ne¢kolikrat ro¢né

e Byl/ajsem tu jen jednou

5. Jsou zaméstnanci pratelsti a zdvorili?*

Vyberte jednu odpovéd’

e Ano

® Spise ano
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® Spise ne
e Ne

6. Pokud jste zvolili v pfedchozi otazce NE nebo SPISE NE, uved'te prosim diivod*
e Napiste jedno nebo vice slov...

e 500

7. Jsou zaméstnanci dostatecné rychli a pozorni?*

Vyberte jednu odpovéd’

e Ano

e Spise ano

® SpiSe ne

e Ne

8. Pokud jste u predchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, uved'te prosim divod*

e Napiste jedno nebo vice slov...

e 500

9. Jste spokojeni s kvalitou kavy?*

Vyberte jednu odpovéd’

e Ano

e SpiSe ano

e SpiSe ne

e Ne

10. Pokud jste u predchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, prosim uved'te diivod*
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e Napiste jedno nebo vice slov...
e 500

11. Jste spokojeni s ostatni nabidkou napoji a jidla?*

Vyberte jednu odpovéd’

e Ano

e Spise ano

e SpiSe ne

e Ne¢

12. Pokud jste u pfedchozi otizky odpovédéli NE nebo SPISE NE, uved'te prosim diivod*

e Napiste jedno nebo vice slov...

e 500

13. Je nabidka rozmanita a dostate¢na?*

Vyberte jednu odpoveéd’

e Ano

e SpiSe ano

e SpiSe ne

e Ne

14. Pokud jste u predchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, prosim uved'te divod*

e Napiste jedno nebo vice slov...

e 500

15. Je interiér kavarny Cisty?*
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Vyberte jednu odpoveéd’
e Ano
e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne
16. Pokud jste u predchozi otazky odpovédéli NE nebo SPISE NE, prosim uved'te divod*
e Napiste jedno nebo vice slov...

e 500

17. Uved’te, pro¢ kavarnu navstévujete*

Vyberte jednu nebo vice odpovedi

Kvuali kave

e  Kvuli zaméstnanctim
e Kuvili prostredi
e Kvili nabidce
e Kuvilli poloze kavarny
e Jiné
18. Pokud jste uvedli u piedchozi otazky odpovéd JINE, uved'te prosim diivod*
e Napiste jedno nebo vice slov...

e 500

19. Doporucili byste kavarnu ¢leniim vasi rodiny, kamaradim nebo zndmym?*

Vyberte jednu odpoveéd’
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e Ano

® Spise ano

® SpiSe ne

e Ne

20. Co bychom méli zlepsit?*

e Napiste jedno nebo vice slov...

B) Graf 1: Jakeé je vase pohlavi?

muz
43,1%

Zena
56,9%

Zdroj:
vlastni dotaznikové $etfeni

Graf 1: Jaké je vase pohlavi?
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@) Graf 2: Jaké je vase pohlavi?
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni
Graf 2: Jaké je vase pohlavi?

D) Graf 3: Do jaké vékové skupiny pattite?

50 a vice let Méné nez 18 let
7,5% 6,0%
35-50 let
15,0%
18-25 let
38,3%
25-35 let
33,1%

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni
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Graf 3: Do jaké v€kové skupiny pattite?

E) Graf 4: Do jaké vékové skupiny patiite?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Graf 4: Do jaké v€kové skupiny patiite?
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F) Graf 5: Jaké je vase nejvyssi dosazené vzdélani?

Vysokoskolké dok... Zakladni
3,8% 6,2%
Stfedni s vyuénim...

2,3%

Vysoko§kolské m...
27,7%

Stredni s maturitou
27, 7%

Vy55i odborne
9,2%

Vysokoskolské ba...
23,1%

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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vV

Graf 5: Jaké je vaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

G) Graf 6: Jaké je vaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Graf 6: Jaké je vasSe nejvyssi dosazené vzdélani?

H) Graf 7: Jak Casto navstévujete tuto kavarnu?

Denné
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Byl/a jsem tu jenj...
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16,9%
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni
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Graf 7: Jak Casto navs$tévujete tuto kavarnu?

I) Graf 8: Jak Casto navstévujete tuto kavarnu?
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni
Graf 8: Jak Casto navstévujete tuto kavarnu?

J) Graf 9: Jsou zaméstnanci pratelsti a zdvotili?
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Spise ne

9,2%
Ano
i 52,3%
Spise ano !
38,5%

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Graf 9: Jsou zaméstnanci pratelsti a zdvoftili?

K) Graf 10: Jsou zamé&stnanci pratelsti a zdvofili?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Graf 10: Jsou zaméstnanci pratelsti a zdvofili?

L) Graf 11:Jsou zamé&stnanci dostate¢né rychli a pozorni?
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Ano
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Spise ano
40,0%

Graf 11: Jsou zaméstnanci dostatecné rychli a pozorni?
Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

M) Graf 12:Jsou zameéstnanci dostate¢né rychli a pozorni?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Graf 12:Jsou zaméstnanci dostate¢né rychli a pozorni?

N) Graf 13: Jste spokojeni s kvalitou kavy?
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Spise ne
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Spise ano
22,1%

Ano
69,1%

Zdroj:
Vlastni dotaznikové Setfeni
Graf 13: Jste spokojeni s kvalitou kavy?
O) Graf 14: Jste spokojeni s kvalitou kavy?
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Zdroj:

Vlastni dotaznikové Setfeni

Graf 14: Jste spokojeni s kvalitou kavy?
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P) Graf 15: Jste spokojeni s ostatni nabidkou népojli a jidla?

Ne
1,5%

Spise ne
21,5%

Ano
35,4%

Spise ano
41,5%

Vlastni dotaznikové Setfeni
Graf 15: Jste spokojeni s ostatni nabidkou napojt a jidla?

Q) Graf 16: Jste spokojeni s ostatni nabidkou napojt a jidla?
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Ano SpiSe ano Spige ne Ne

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni.

Graf 16: Jste spokojeni s ostatni nabidkou napojt a jidla?
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R) Graf 17: Je nabidka rozmanita a dostatecnda?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Graf 17:Je nabidka rozmanita a dostate¢na?

S) Graf 18: Je nabidka rozmanita a dostate¢na?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni.
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Graf 18:Je nabidka rozmanita a dostate¢na?

T) Graf 19: Je interiér kavarny Cisty?

Ne

3,1%
Spise ne
15,4%

Ano
46,2%

Spise ano
35,4%

Zdroj:
Vlastni dotaznikové Setfeni
Graf 19: Je interiér kavarny Cisty?

U) Graf 20: Je interiér kavarny Cisty?
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Graf 20: Je interiér kavarny Cisty?

V)

Graf 21: Uved’te, pro¢ kavarnu navstévujete
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

Graf 21: Uved’te, pro¢ kavarnu navstévujete

W)  Graf 22: Uved'te, pro¢ kavarnu navstévujete
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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Graf 22: Uved'te, pro¢ kavarnu navstévujete

X) Graf 23: Doporucili byste kavarnu ¢lentim vasi rodiny, kamarddim nebo zndmym?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Graf 23:Doporucili byste kavarnu ¢leniim vasi rodiny, kamaradim nebo zndmym?

Y) Graf 24: Doporucili byste kavarnu ¢lentim vasi rodiny, kamarddiim nebo zndmym?
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Graf 24:Doporucili byste kavarnu ¢lenim vasi rodiny, kamaradiim nebo znamym?

7) Tabulka 6: Analyza - Jak Casto navstévujete kavarnu?

Jednou |Nékolikra Byl/a jsem

Nékolikrat za t Jednou za [Nékolikrat |[tu jen
Denné tydné tyden |mésicné [mésic ro¢né jednou

Muz 4 17 10 10 6 8 1
Zena 4 5 4 24 14 12 11
Méné nez 18 2 2 1
18-25 6 15 10 4 6 2 8
25-35 2 4 2 14 11 9 1
35-50 3 2 5 1 7 2
50 a vice 10
Zakladni 6 1 1
Stfedni bez
maturity a
vyuéniho listu
Stredni s
vyucnim listem 2 1
Stredni s
maturitou 8 4 10 8 6
VyssSi odborné 7 5
Vysokoskolské
bakalarské 9 4 5 12
Vysokoskolské
magisterské 3 6 10 6 9 2
Vysokoskolské
doktorské 5

Tabulka 6: Analyza - Jak ¢asto navstévujete kavarnu?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

AA) Tabulka 7: Analyza - Jsou zaméstnanci pratelsti a zdvofili?

Ano SpiSe ano SpiSe ne Ne
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Zena 38 29 7
Méné nez 18 4 1
18-25 34 15 2
25-35 26 15 3
35-50 4 13 3
50 a vice 7 3
Zakladni 8

Stfedni bez maturity a

vyuéniho listu

Stfedni s vyucnim listem 2

Stfedni s maturitou 30 1 5
VyssSi odborné

Vysokoskolské

bakalarské 35 1
Vysokoskolské

magisterské 30 1 5
VysokosSkolské doktorské 3 1

Tabulka 7: Analyza - Jsou zaméstnanci pratelsti a zdvofili?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

BB) Tabulka 8: Analyza - Jsou zaméstnanci dostate¢né rychli a pozorni?

75

Ano SpisSe ano Spise ne Ne

Muz 27 25 4
Zena 33 27 10
Méné nez 18 8

18-25 18 30

25-35 22 22

35-50 6 10

50 a vice 6 4
Zakladni 4 4




Stfedni bez maturity a
vyuéniho listu

Stredni s vyucnim listem 3

Stfedni s maturitou 14 12 10
VySSi odborné 12
Vysokoskolské

bakalarské 20 6
Vysokoskolské

magisterské 20 12 4
Vysokoskolské doktorské 2 2

Tabulka 8: Analyza - Jsou zaméstnanci dostate¢né rychli a pozorni?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

CC) Tabulka 9: Analyza - Jste spokojeni s kvalitou kavy?

Ano SpiSe ano Spise ne Ne
Muz 44 6 6
Zena 50 24
Méné nez 18 1 4
18-25 45 6 6
25-35 24 20
35-50 15 5
50 a vice 9 1
Zakladni 2 6
Stfedni bez maturity a
vyuéniho listu 1 1
Stredni s vyuénim listem 2
Stredni s maturitou 36 0
VySSi odborné 8 4
Vysokoskolské
bakalarské 20 10
Vysokoskolské
magisterské 30 6
Vysokoskolské doktorske 2 2
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Tabulka 9: Analyza - Jste spokojeni s kvalitou kavy?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

DD) Tabulka 10: Analyza - Jste spokojeni s ostatni nabidkou napojt a jidla?

Ano Spise ano Spise ne Ne
Muz 22 25 8
Zena 24 29 20
Méné nez 18 4 1
18-25 11 32 8
25-35 20 14 10
35-50 10 7 3
50 a vice 1 1 6
Zakladni 6
Strfedni bez maturity a
vyucniho listu
Stfedni s vyu€nim listem 2
Stredni s maturitou 17 19
VySSi odborné 12
Vysokoskolské
bakalarské 15 9 6
Vysokoskolské
magisterské 10 24 2
Vysokoskolské doktorské 4
Tabulka 10: Analyza - Jste spokojeni s ostatni nabidkou napoju a jidla?
Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
EE) Tabulka 11: Analyza - Je nabidka rozmanité a dostate¢na?
Spise ne
Ano SpiSe ano Ne
Muz 2 15 10
Zena 33 29 12
Méné nez 18 1 4
18-25 22 22
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25-35 24 10 10
35-50 5 5 10
50 a vice 6 2
Zakladni 6
Strfedni bez maturity a
vyucniho listu
Stredni s vyu€nim listem 2
Stfedni s maturitou 21 17
Vy3&Si odborné 2 10
Vysokoskolské
bakalarské 10 12 8
Vysokoskolské
magisterské 15 15 6
Vysokoskolské doktorske 4

Tabulka 11: Analyza - Je nabidka rozmanita a dostate¢na?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
FF) Tabulka 12: Analyza - interiér kavarny Cisty?

Ano SpiSe ano Spise ne Ne

Muz 36 20
Zena 24 26 20
Méné nez 18 5
18-25 31 20
25-35 24 20
35-50 6 14
50 a vice 6
Zakladni 8
Stfedni bez maturity a
vyuéniho listu
Stredni s vyucnim listem 2
Stfedni s maturitou 20 16
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Vy3&Si odborné 10 2

Vysokoskolské
bakalarské 9 13 10

Vysokoskolské
magisterské 11 15 10

Vysokoskolské doktorské

Tabulka 12: Analyza - interiér kavarny Cisty?
Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

GG) Tabulka 13: Analyza - Uved’te, pro¢ kavarnu navstévujete.

Kvdli Kvali
Kvali poloze zaméstnanc
Kvili kavé |Kvili prostfedi [nabidce [kavarny um Jiné
Muz 28 34 6 28 14
Zena 40 30 5 50 6
Méné nez 18 3 2 5
18-25 30 6 33 17
25-35 32 10 21 12
35-50 20 13 8 8
50 a vice 4 2 1 8 1
Zakladni 4 4 2
Stredni bez
maturity a
vyuéniho listu
Stfedni s vyucnim
listem 2 1 1 32
Stredni s
maturitou 23 21 12 12
VySSi odborné 1 3 5 6 7
Vysokoskolské
bakalarské 30 12 4 24 8
Vysokoskolské
magisterské 12 19 12 6
Vysokoskolské
doktorske 11 2 1 1 5
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Tabulka 13: Analyza - Uvedte, pro¢ kavarnu navstévujete.

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

HH) Tabulka 14: Analyza - Doporudili byste kavarnu ¢leniim vasi rodiny, kamaradim

nebo znadmym?

Ano SpiSe ano Spise ne Ne
Muz 37 20 1
Zena 41 28 5
Méné nez 18 5
18-25 34 23 3
25-35 19 22 3
35-50 10 10
50 a vice 8 2
Zakladni 4 4
Stfedni bez maturity a
vyuéniho listu
Stredni s vyucnim listem 2
Stfedni s maturitou 18 18
Vyssi odborné 8 4
Vysokoskolské
bakalarské 26 10
Vysokoskolské
magisterské 18 15 3
Vysokoskolské doktorske 1 3

Tabulka 14: Analyza - Doporucili byste kavarnu ¢lenim vasi rodiny, kamaradim nebo
znamym?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
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