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MYSTERY SHOPPING OF THE COFFEE SHOP

O CO SE JEDNA?

Mystery Shopping je metoda, ktera zjistuje kvalitu maloobchodu ¢i sluzby po jednotlivych
slozkach. Ziskava informace o produktu, sluzbé, misté, rychlosti, obsluze... Mystery
Shopping zajistuje ¢lovek (vyzkumnik/fiktivni nakupujici), ktery se chova jako kazdy jiny
zakaznik, klade otazky, pozoruje a zapisuje nedostatky.

Tato metoda zajist'uje témét stoprocentni uspéch v zachyceni vSech podstatnych informaci a
nedostatkit dané firmy ¢i organizace. Firmy této metody vyuZzivaji napiiklad v ovéfeni
schopnosti konkurence nebo i vlastniho chodu. Firma jednoduse zjist'uje, co by méla zlepsit,
na co se vice sousttedit, ptipadné, co zménit.

Této metody vyuZzivaji nejvice prodejny, kina, hotely a restaurace. V ptipad¢ ubytovacich
zafizeni se pouziva dokonce vyraz ,,mystery guest®, pti ovérovani klasifikace (hvézdicek).

Mystery shopper (fiktivni nakupujici) dostane scénar nebo je vétSinou piimo vyskolen ke
konkrétni ndkupni situaci, aby se otestovala vSechna potiebna kritéria. Do nadkupni situace
muze byt zahrnuta tieba i néjaka nedorozuméni nebo naptiklad reklamace.

Mystery shoppery si firmy vétSinou najimaji, aby zajistili kvalifikovanost a dobie odvedenou
praci. Mystery shopperovi je v takovém piipadé zaplaceno jak za zbozi, které nakoupi, tak za
sluzbu, kterou odvede.

Mystery shopping mtize probihat na zivo, ale i pied email ¢i telefonicky (naptiklad pii
zkoumani online sluzby nebo e-shopu). Tento ¢loveék nemusi byt na organizaci ani tolik
zavisly. MliZe tuto praci vykonavat na volné noze, organizaci pouze odevzda po navstéve
podniku formuléf. DileZitym kritériem mystery shoppera je pfedev§sim nenépadnost a
anonymita.

Zde jsou nékteré organizace, které mystery shoppery najimaji (i kvalifikuji):

https://www.marketvision.cz/mystery-shopper
https://www.ishopforipsos.com/cs _CZ/?cookieAccepted=true
https://www.helionresearch.com/en/shopper _home?r=s1252666
https://www.mysterydiner.cz/

o O O O

Castymi chybami mystery shoppera byva velmi napadné chovani: neni schopen obsluze Fict,
co presné chce, je nejisty a ¢asto vaha. Nevi nic o konkrétnim produktu prodejny. VéEtSinou si
ani nic nekoupi, jen se pta na otazky, které jsou zaméstnanci uz dobfe znamy, jelikoz o takové
organizaci Vi.

Pro efektivitu nendpadnosti je mystery shopperovi poskytnuta urcitd ¢astka na utratu a rada,
ze si ma vzit nékoho s sebou (partnera, kamarada, sourozence, rodice, své dité...). Nevypada
tak soustiedéné a pusobi vice nevinné a nenapadné.


https://www.marketvision.cz/mystery-shopper
https://www.ishopforipsos.com/cs_CZ/?cookieAccepted=true
https://www.helionresearch.com/en/shopper_home?r=s1252666
https://www.mysterydiner.cz/
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VYBER KAVARNY: KAVARNA FRANCIN

Odkaz na webové stranky: https://www.francin.cz/

Adresa: Kavarna KF, Dukelskych Hrdinti 692/35, 17000 Praha 7

Fotografie:
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KONKRETNI KRITERIA HODNOCENI — CO BUDU SLEDOVAT;:

Ptistup do kavarny
Je prostor Cisty a uklizeny?
Atmosféra - Je prostor piijemny?

Stav toalet

Je v prodejné dostatek zaméstnanci?

Je jednéni mezi zaméstnanci piijemné

Je jednani zaméstnanci se mnou piijemné
Jsou zaméstnanci slusné upraveni (dress code)

Znalost nabidky

Doba, nez si mé obsluha v§imne
Doba, kterou ¢ekam na objednavku

Vzhled jidelniho/napojového listku

Je nabidka kéavy Siroka?
Je produkt doopravdy to, co jsem si objednala?
Je produkt podobny tomu, jak jsem si ho ptedstavovala?

Je, co si ke kave dat?

Oteviraci doba

Reklama - propagace na socialnich sitich
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HODNOCENI KAVARNY FRANCIN - SLOVNE

Piistup do kavarny — piistup do kavarny je velmi dobry, kavarna se nachazi v centru, mohu
se sem dostat hned nékolik zplisoby: tramvaji, autobusem, metrem, pésky, dokonce i vlakem.
Kavarna je dobte viditelna, diky velkému napisu a na hlavni ulici. Fyzicky ptistup (pro
kocarky/vozickare) uz je t€zsi, kavarna ma maly schiidek, ten ovSem pro maminky

s kocarkem a vozickaie s malou pomoci, neni nijak obzvlast’ velkym problémem. Kavarna je
k nalezeni i diky mapam online.

Je prostor Cisty a uklizeny? I kdyz je prostor schvalné ve Vintage designu (dfevéna podlaha,
drevéné zidle, kvétinové dekorace, retro barvy nabytku), prostor je uklizeny a udrzovany i za
chodu kavarny (otfeni stolu po odchodu zdkaznika).

Atmosféra - Je prostor piijemny? Prostor je velmi piijemny, ma dobré a teplé osvétleni,
v kavarné€ neni ani pftili§ velké horko, ani pfili§ velkd zima. Hraje zde klidna hudba, ktera
nerusi konverzaci. Barevné€ nerusi, barvy jsou ptizplisobeny jedné kombinaci (tyrkysova se
svétlym dievem). Prostor nijak nezasmrad4, ani nijak specificky nevoni. Vzduch v kavarné
neni t€zky ani vydychany.

Stav toalet — toalety jsou sice umistény v suterénu budovy (je nutno sejit po schodech dolu),
mistnost je ale Cista a upravena. Toaleta je jedna spole¢nd, obsahuje jedno umyvadlo, které
neni ve spole¢né mistnosti se zachodem (zakaznik se muze jit upravit, i kdyz je toaleta zrovna
obsazena jinym zakaznikem). Toaleta je opatfena zadsobou toaletniho papirt, mydlem,
ubrousky a viini ve spreji. Personalni toaleta neni spojena s vetfejnou.

Je v prodejné dostatek zaméstnancti? V kavarné jsou vzdy 3 baristi (jeden na place, jeden
za kdvovarem a jeden za kasou, pfipravou ostatnich napojii, obstaravani dezertli a obsluhou
myc¢ky) a jedna kuchaika v kuchyni (pfipravuje pouze jidla a obstarava mycku v kuchyni).
Pocet je prizptisoben tomu, aby se vSe stihalo, ale i tomu, aby bylo vzdy, co na praci.

Je jednani mezi zaméstnanci prijemné? Zameéstnanci spolu pravdépodobné (nebo alespon

na oko) vychazi. Nepokiikuji na sebe, jsou ochotni si poradit. Jejich konverzace nerusi nijak

zakazniky ani nezdrzuje chod kavarny. Zakaznici neprobiraji Zadna nevhodna témata, nebavi
se o zékaznicich (nebo alespon tak, ze to zdkaznici neslysi).

Je jednani zaméstnancu se mnou prijemné? Vsichni zaméstnanci (se kterymi jsem
navazala ptimy kontakt — barista na place, barista za kasou) ke mné byli ptijemni a usmivali
se. Konverzace byla pfijemna, slusna a zdbavna. Jsou ochotni mi poradit pfi vybéru

Z nabidky. Je vidét zajem o zdkaznika jak pfi objedndvce, tak pfi samotném piindseni
objednavky na stil. Anglictina ned€ld obsluze problém.

Jsou zaméstnanci slu§né upraveni (dress code)? Zaméstnanci maji zastéru, ladénou podle

stylu kavarny s logem. Pod zastérou maji vlastni obleceni, které neni kavarnou ur¢ené. Dress
code jim nijak neptekazi pii obsluze ¢i praci. Jsou sluSné€ upraveni, nezapachaji. Pokud maji

delsi vlasy, jsou sepnuté.
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Znalost nabidky — obsluhujici zaméstnanci znaji velmi dobfe nabidku kavarny. Dokazou
upfesnit informace, které se v nabidce nevyskytuji (napt. po kolika dcl se podéava vino).
Dokazi vysvétlit rozdily mezi druhy kavy, dokézi z vlastni zkusenosti doporucit lepsi volbu.

Doba, nez si mé obsluha v§Simne — zdkaznik vejde do kavarny, je slusné¢ pozdraven, usadi se
na sebou vybrané misto a je mu hned pfinesen napojovy a jidelni listek. V této dob¢ je pfi
prichodu na plac jesté zkontrolovan, vzhledem ke stavajicim opatfenim, zda vlastni potvrzeni
o testu, oCkovani nebo protilatkach. Po tom, co zakaznik vypada, ze ma vybrano, piijde
obsluha a zepta se, zda uz zakaznik vi, co si da. Pokud ne, obsluha mu da ¢as navic.
Obsluhujici barista si objednavku pamatuje. Pokud sedi u stolu vice lidi, mé ptipraveny
pomocny sesitek s tuzkou. Po objednani zékaznikem zad4ava objednavku do programu na
elektronické kase a objedndvka se za¢ind zpracovavat. Doba ¢ekani neni presné
odmeétovana. Kontakt a pristup k zakaznikovi je lidsky, neni nuceny ¢i neptirozeny.

Doba, kterou ¢ekam na objednavku — na objednavku ¢ekam ocekavanou dobu. Objednavky
se d¢laji za sebou s tim, Ze se upiednostiuji lidé, kupujici objednavku s sebou. Pokud se
nepfipravuje néco jiného, pfichozi objednavka se zacina ptipravovat hned po vyjeti z kasy.
Kéva se d¢la optimalni dobu, kéva i zékusek se nosi obvykle spolu. Pokud se jedna o jidlo
pfipravované v kuchyni (snidanég, paladinky, sendvice, bagely...), cekéni trva o trochu déle,
zakaznikovi je vSak pfedem piinesen piibor, aby na né&j poté nemusel ¢ekat. Mezi ¢ekanim na
objednavku si mohu zdarma doptat vodu ze dzbanu, ktery je ur€en na bezedné dopliovani.

Vzhled jidelniho/napojového listku — oba listky jsou ptehledné. Maji rozdélené produkty
podle kategorii a u nich vzdy cenu. Menu je mozné dostat v ¢eské nebo anglické verzi,
obsluha vétSinou jednotlivee odhadne podle pozdravu nebo nasledném kontaktu. Velka jidla
obsahuji ingredience ¢i napln. Listek neni upatlany, Spinavy, polity nebo zmackany.

Je nabidka Siroka? Nabidka obsahuje v§echny potiebné slozky (teplé, studené, sladké, hotké
napoje; tepld, studena, sladka, sland jidla); uspokojiva je nabidka také pro vegetaridny a
vegany, obsahuje alternativy (napf. ovesné a bezlaktozové mléko); nabidka kavy je Siroka, co
se ty€e druhti ptipravy (cappuccino, espresso, latté...) i ptivodu (Etiopie, Kolumbie,
Nicaragua, Mexiko...). Nabidka se méni podle sezony (Zimni X Letni). Nabidka obsahuje 1
balenou exotickou kavu k zakoupeni.

Je produkt doopravdy to, co jsem si objednala? Objednavka je mi donesena piesné tak, jak
stala v nabidce. U népoju je pfidand hodnota naptiklad v podobé kresby z mlé¢né pény u
kavy, vyzdoba kousku pomerance a maty u limonady. Jidlo vZdy chutné€ nazdobené, u
michanych vajicek je k ptiloze salat se zrni¢ky granatového jablka a kotenim, u palacinky
napiiklad Slehackou se skofici ve vedlejsi misticce. Nadobi je fadné umyté, utfené a (v
piipadé sklenic) i dobie vylesténé.

Je, co si ke kavé dat? Nabidka dezertl je hojna. Od sladkych kolackt, brownies, susenek,
croissantli a dortikii az po slané zabalené vychlazen¢ sendvice, obloZzené ovesné chleby.
Dezerty nejsou nijak staré a uschlé, obménuji se denné.

Oteviraci doba — je uspokojiva. Ve vSedni dny od 7:30 po 20:00. O vikendech od 9:00 do
19:00. Nabidka se po dobu oteviraci doby nijak neméni, pouze v ptipadé, ze dojde jednotlivy
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produkt (napf. jeden druh dortu/kolace/chlebu). 10 minut pied zaviraci dobou mé obsluha
obeznami o ¢ase a nabidne moznost poslednich objednavek. V dob¢ zavirani m¢ obsluha

slusné€ vyzve k odchodu a nabidne néjaky produkt s sebou, ptipadné zabaleni rozjedeného
jidla.

Reklama - propagace na socialnich sitich — Kavarna ma velmi propracované webové
stranky (graficky i informac¢n¢) s e-shopem exotické balené kavy. Dale pravidelné aktualizuje
novinky na Instagramovém profilu, ktery obsahuje 1 aktualni nabidku a informace o oteviraci
dobé. V posledni fadé ma Francin svou facebookovou stranku, kde je opét proklik na e-shop a
aktualni novinky. Kavarnu je na vSech platformach mozné kontaktovat.
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HODNOCENI KAVARNY FRANCIN - TABULKA

PROSTOR Celkem 4,5
Ptistup do kavarny 5
Je prostor Cisty a uklizeny? 4
Atmosféra - Je prostor piijemny? 5
Stav toalet 4
ZAMESTNANCI Celkem 4,2
Je v prodejné dostatek 4
zaméstnancu?
Je jednani mezi zaméstnanci 4
ptijemné?
Je jednani zaméstnancii se mnou 4
ptijemné?
Jsou zaméstnanci slusné upraveni 4
(dress code)?
Znalost nabidky 5
SLUZBA Celkem 4,3
Doba, nez si mé obsluha v§imne 4
Doba, kterou ¢ekam na 4
objednavku
Vzhled jidelniho/népojového 5
listku
PRODUKT Celkem 5
Je nabidka kéavy Siroka? 5
Je produkt doopravdy to, co jsem 5
si objednala?
Je, co si ke kave dat? 5
OSTATNI Celkem 4,5
Oteviraci doba 4
Reklama - propagace na 5
socialnich sitich
CELKEM 22,5/25

hodnotu.

Kritérium je nejen uspokojivé, ale obnasi i pridanou

nechybi, je spokojen.

Kritérium je upokojivé splnéno, zdkaznikovi nic

levelu.

Kritérium je zastoupeno na prumérn¢ uspokojivém

velka.

Kritérium je vyhovujici, ale spokojenost neni prilis

je velmi malo uspokojivé.

Kritérium je zastoupeno ve velmi malém mnozstvi ¢i

Kritérium neni viibec splnéno/zastoupeno.
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VYSLEDEK — ZAVER:

Tato kavarna je zaroven i prazirnou a ma Sirokou nabidku obcerstveni. Je uspé€Snym a obvykle
zaplnénym podnikem. Na to, jak Gspésnou je, je podle mé stale pomérné malo zndmou.
Kvalita jejich produktii je vysoka. V této kavarné uz pres mésic pracuji a proto ji mohu
zhodnotit i z pohledu zaméstnance (informace, kvili kterym bych musela v kavarné sedét
nekolik dni od rdna do vecera a na které bych se musela napadné vyptavat), ale stale i

Z pohledu zakaznika. Sed¢€la jsem v kavarné ptiblizné 2 hodiny se svou kamaradkou a snazila
se zhodnotit v§echna kritéria podle pfedem pfipraveného scénare.

Dulezitym kritériem kazdé kavarny je za m¢ atmosféra a prostor. Kavarna musi byt né¢jakym
zpusobem pifijemna, Gtulna. Déle je velmi dilezitd nabidka, méla by byt tak Siroka, aby
uspokojila zékaznika za kazdé situace. Tyto kritéria se vétSinou doplnuji. Uz8i nabidku
vyrovna originalné pfijemny prostor a zase naopak. U Francina jsou tato kritéria splnéna
nadstandardné.

Kavarna splituje vSe nutné a potiebné. Jedina véc, kterou by mohla zdokonalit je bud’ velikost
prostoru, nebo $ir§i mnozstvi pobocek. Kavarna byva obvykle uplné plna a to s rezervacemi i
bez. Zejména o vikendech a na snidanich. Véfim, ze by nabidka pokryla pottebné néklady.
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ODKAZY
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https://is.vske.cz/th/azlv0/Nicol Matejova DiS. -

Mystery Shopping bakalarska prace.pdf

https://cs.wikipedia.org/wiki/Mystery shopping

https://www.marketvision.cz/mystery-shopper

https://www.prace-z-domu.com/mystery-shopper-pracovni-nabidky/

https://www.aprofes.cz/mystery-shopping-spravne/

https://www.fajn-brigady.cz/clanek/mystery-shopping/

https://www.francin.cz/
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