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SOUHRN

Cilem prace je vyhodnoceni chovani zadkaznikd v fetézci Costa Coffee, porovnani
s konkuren¢nimi fetézci a deskripce marketingového mixu.

Teoreticka Cast obsahuje definici marketingu, cileny marketing, chovani kupujicich
a marketingovy mix, ktery je rozdélen na 7P — produkt, cena, distribuce, propagace, lid¢,
fyzické atributy a procesy. Vlastni prace je zaméfena na popis kavarenského fetézce
Costa Coffee, strategii positioningu a specifikaci marketingového mixu. Bylo provedeno
predvyzkumné Setfeni a po vyhodnoceni byla danému subjektu navrhnuta piipadna
doporuceni pro zlepSeni marketingové strategie, v podob¢ vEtsi propagace a nabidky

zakaznickych karet, slevovych kupont a vice zvyhodnénych akci na sortiment.
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UvoD

Kdyz se ftekne marketing, mnoho lidi si vybavi reklamu, marketingovy mix,
¢i zdkazniky. Marketing je ale mnohem rozséahlejsi pojem a zahrnuje napf. segmentaci trhu,
trzni cileni a trzni umisténi a podobné. Pro firmu je vtakovém piipadé nejdilezitéjsi
si stanovit, jaky vyrobek ¢i sluzbu bude poskytovat, najit nejvhodné;jsi segment, ktery bude
uspokojovat a sestavit si spravny marketingovy mix. Zakladni marketingovy mix 4P se sklada

z produktu, ceny, distribuce a propagace. Kazda firma chce predev§im splnit ptani a potieby

vvvvv

CIL PRACE A METODIKA

Cilem této prace je vyhodnotit chovani kupujicich v kavarenském fetézci Costa Coffee
a specifikovat trzni segment. DalSim cilem je zjistit, v jaké je Costa Coffee pozici v porovnani
S konkurenci.

Teoretickd Cast se vénuje definovani marketingu, a poté rozboru cileného marketingu,
ktery  zahrnuje @ STP — segmentaci trhu, trzni cileni atrZzni umisténi.
Dale se prace zabyva chovanim kupujicich a nakonec rozborem marketingového mixu.
Vlastni prace je zaméfena na kavarensky fetézec Costa Coffee a je zde popsana zakladni
charakteristika a marketingovy mix tohoto fetézce. Tato Cast byla zpracovana na zaklad¢

sekundarnich dat, ktera byla ¢erpana z webovych stranek, casopisovych ¢lankl a internich



materiald firmy. Cast prace byla zpracovana pomoci empirické metody, kde autorka
vychdzela z vlastnich zkuSenosti diky piisobeni v daném fetézci.

Dotaznikové Setfeni v podobé predvyzkumu bylo dostupné na webovych strankach
vyplnto.cz a piedpokladany pocet respondenti byl 138. Dotaznik se skladal z 24 otazek,
Z ¢cehoz 3 otazky byly filtracni, 7 otevienych a 14 uzavienych. Odpovédi respondentti byly
zpracovany pomoci grafii v programu MS Excel a nasledné analyzovany a popsany.
Na zéklad¢ pfedvyzkumu byla navrhnuta doporuceni a zmény pro zlepSeni marketingové

¢innosti v daném subjektu.

TEORETICKA VYCHODISKA

Marketing spo¢ivd v hledani rovnovahy mezi zdkaznikem a podnikatelskym
subjektem. Cilem marketingu je pfedvidat, zkoumat, ovliviiovat a uspokojovat potieby a ptani
zékaznikd.

Cileny marketing se zaméfuje na jeden nebo vice trznich segmentt a ptizptsobuje
se kazdému z nich (Kotler, 1991). Firma nema snahu oslovit v§echny zakazniky, ale pouze
uréitou Cast, protoze zdkaznici jsou odliSni svymi potfebami, piijmy, z4jmy aj.
(Svétlik, 1994). Cileny marketing se déli na: segmentaci trhu, trzni cileni a trzni umisténi.

Pro firmu je dulezité znat chovani kupujicich. Kazdy zakaznik nakupuje z jiného
divodu, napf. znutnosti, pro zabavu, za odménu nebo kvili kraceni dlouhé chvile.
Pro marketingové pracovniky je dilezité znat tyto diivody a odliSnosti ndkupniho chovani,
aby mohli pouZit vhodné marketingové nastroje pro stimulaci zdkaznikli (Zamazalova, 2009).

Mezi marketingové nastroje patii pifedevSim tzv. 4P, mezi néz patii produkt, cena,
distribuce a propagace. Rozsifeny marketingovy mix, zvany 7P je doplnén o lidi, fyzické

atributy a procesy.

VLASTNIi ZPRACOVANI

Kavarensky fetézec Costa Coffee byl zalozen ve Velké Britanii v roce 1971 bratry
Costovymi. Vroce 1995 byla Costa Coffee koupena spole¢nosti Whitbread.
V Ceské republice byla prvni kavarna oteviena v obchodnim centru Atrium Flora v roce 2008.
V roce 2009 spolec¢nost Whitbread odkoupila kavarensky fetézec Coffee Heaven, ktery byl
poté prejmenovan na Costa Coffee. V lednu roku 2014 jiz bylo ve svété otevieno 2 730
kavaren Costa Coffee celkem ve 25. zemich. V Ceské republice je v souasné dobé

27 pobocek.



Marketingovy mix

Produkt - Costa Coffee se specializuje pifedevsim na prodej kavy. Mimo kavy vsak prodava
i jiné napoje, napt. horkou cokoladu a caje, ze studenych napojui ledové caje, fadu coolerti
a alkoholické napoje - Cervené a bilé vino a vybrané druhy tvrdého alkoholu. Do kazdého
napoje lze pridat prichut, slehacku a davku kévy navic. Kromé napoju je mozné v prodejnach
zakoupit 1 jidlo v podobé dortl, panini, sendvicd, salatd, suSenek ¢i ranniho peciva.
Costa Coffee nabizi i suvenyry, mezi néz patii termohrnky, hrnecky s podsalky, Mocha press

konvice a odrnaky.

Cena - ceny Costa Coffee byly porovnavany s kavarenskymi fetézci McCafé a Starbucks.
Starbucks mé nepatrné vétsi napoje nez Costa Coffee a ceny jsou pomérné stejné. McCafé
ma o 100 ml mensi velikosti nez Costa Coffee. Rozdilné ceny mezi Starbucks a Costa Coffee
jsou napt. u kavy Americano, které je ve Starbucks drazsi 0 4-6,- K¢. Nejvétsi rozdily jsou
u Mocha kavy a Horké ¢okolady, kde se ceny lisi az o 13-20,- K&. Ptidani pfichuté stoji
ve Starbucks 20,- K¢, v Costa Coffee 15,- K¢ a v McCafé 10,- K¢&. V porovnani Costa Coffee,
Starbucks a McCafé ma McCafé nejmensi velikosti napoje, presto jeho nejveétsi velikost

(0,4 1) je levnéjsi nezli nejmensi velikost (0,3 1) ve Starbucks ¢i v Costa Coffee.

Distribuce - Costa Coffee funguje na zakladé ptimého prodeje, tudiz produkty Ize koupit
pouze Vv kavarnach, kde jsou ihned k dostani. Od roku 2014 jsou v CR v provozu Costa
Express. Jsou to stroje s dotykovym displejem, vyrabé&jici napoje z Cerstvého mléka a kavy,
stejné jako v kavarnach. V nabidce je Caffe Latte, Cappuccino, Americano, Horka ¢okolada

a Mocha. V CR jich je celkem 6 a jsou umistény na vybranych &erpacich stanicich Shell.

Propagace - Costa Coffee vyuziva Kk propagaci svych produktli ptedevs§im webové stranky,
Facebook, Twitter a Youtube. Na téchto strankach se zakaznik dozvi vSe o Costa Coffee,
jeji historii, Costa nadaci, novinkach v sortimentu, umisténi kavaren po celé CR a Costa
Coffee clubu. Mimo internetovych stranek vydava Costa Coffee s kazdou novou kampani

Costa Coffee Times.

Lidé - nejvyssi funkce, kterou Ize na kavarné dosahnout je manazer. Ten ma na starosti chod
celé provozovny. Jeho ,,pravou rukou® je barista maestro, ktery mu pomaha s inventurou,
objednavkami a Skolenim novackd. Jsou to tzv. vedouci smény. Funkci barista ma na kavarné
nejvice zaméstnancl. Ti predevSim pfipravuji kavu, obsluhuji zakazniky a uklizeji kavarnu.

V tréninku jsou novacci, kteti se teprve skoli. Po 3- 6. mésicich absolvuji baristické zkousky



z praktické a teoretické Casti. Po tispé$ném slozeni zkousek se z nich stanou baristé.

Fyzické atributy- zatizeni provozoven je ve dvou stylech. Prvni a pavodni se nese
V Cerveno-vinové barvé s dievénymi prvky. Druhy styl, zvany Evolution design,
se nese Vv olivovo- bézovych barvach opét s kombinaci dieva. Kavarny jsou pfizptusobeny

jak pro odpocinek, tak pro pracovni schiizku.

Procesy- V Costa Coffee je mozné nakupovat pouze na provozovnach. Zakaznik ihned

po objednani a zaplaceni dostane svou objednavku bez dlouhého ¢ekani.

ZHODNOCENI{ VYSLEDKU

Bylo provedeno dotaznikové Setfeni formou piedvyzkumu, kterého se zucastnilo
138 respondentti. Nejvice byla zastoupena vékova skupina 21-30 let a nejvice dotazovanych
ma trvalé bydli§té v Praze. Setfeni dale ukazalo, ze 52% dotazovanych navitévuje Costa
Coffee méné nez 2x mésicné. Piesto sem chodi vice nez do konkurenénich fetézctit McCafé
a Starbucks. Z téchto tii kavarenskych fetézc ma Starbucks nejvyssi ceny napoju.

Dotazovani navs§tévuji kavarny nejcastéji s prateli ¢i s kolegy v odpolednich hodinach.
Za nakup vpruméru utrati 100,- K¢. Mezi neoblibenéj$i napoj patii Caffe Latte
a poté Cappuccino. Napoje si zdkaznici objednavaji nejradéji ve stiedni velikosti (0,4 1)
a 67% si napoj radé€ji vypije na misté, nez aby si ho brali s sebou, coz mize byt ovlivnéno tim,
ze zékazniky pii vybéru kavarny ovlivni pfedev§im pékné prostiedi, chut” a kvalita kavy, ceny
a pratelé. Vérnostni kartu nevyuziva 65% respondentti a 61% respondentli nevyuziva zadné

slevové kupony.

ZAVER

Costa Coffee v Ceské republice piisobi od roku 2008 a za tuto dobu si ziskala srdce
mnoha zakazniku, ktefi se do této kavarny radi vraci. VétSina spotiebiteltt by tento fetézec
doporu¢ila svym zndmym. Od stejného roku je v Ceské republice i kavarensky fetézec
Starbucks, ktery je bezpochyby nejvetsim konkurentem Costa Coffee.

Pro komunikaci se zakazniky vyuziva Costa Coffee své webové stranky, Facebook
a Twitter nebo tiSténou verzi ve form¢ Costa Coffee Times. Presto by se firma méla vice
zaméfit napf. na propagaci zakaznické karty ¢i slevovych kupont, které zakaznici pfili§
nevyuzivaji. Spottebitelé si k napoji objednavaji desert ¢i jiné obcCerstveni velmi zfidka,

a proto by mél tento fetézec vytvoftit vice akci v podobé€ népoj a dort za zvyhodnénou cenu.
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