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ANOTACE

Prvni Gast této prace predstavuje fransizing, jakozto specificky zplisob podnikéani. Je zde
poukazano na vyhody i nevyhody, které tato forma spoluprace prinasi oproti klasickému
podnikéni. Déle je pfedstaven Cesky a svétovy franSizovy trh, jeho aktéfi a jejich segmentace.

Praktickd Cast textu je zacilena na analyzu podnikéani formou franSizy ve spolecnosti
Coffeeshop Company s naslednym rozborem managementu, ktery je v praxi aplikovan. Cilem
této prace je provedeni analyzy podnikani formou franSizy a managementu v uvedeném
podniku a navrzeni pfipadnych zmén a doporuceni, které by vedly k odstranéni eventualnich
nedostatkll a tim i kvy$si efektivnosti celé spolecnosti, vcetné zefektivnéni prace

zaméstnancd.

Funkénost a efektivita zplisobu vedeni fransizy (zahrnujici i vedeni zameéstnancl) byla
hodnocena predevsim na zékladé internich dokument(l a vysledd tzv. standardd ,,CS PUSH*.
Tyto materialy si spole¢nost nechava zpracovavat od externich specialistli a jedna se o

nevefejné informace, které jsou zakaznikovi a tedy i vefejnosti utajené.

Nasledné na zakladé seznameni se s vysledky standardl CS PUSH se autorka pokusi
navrhnout mozné zmény a vylepseni v oblasti vedeni zaméstnancil ve spole¢nosti Coffeeshop

Company.

KLICOVA SLOVA

franSizing, franSiza, franizor, franSizant, management franizingu, CS PUSH
TITLE

Franchise Management

ANNOTATION

First part of this thesis is concerned with franchising as a specific form of a business. It
discusses advantages and disadvantages of this cooperation compared to the ordinary way of
doing business. Furthermore, Czech and international franchise market is introduced, as well
as its actors and their segmentation.

Practical part of the thesis is aimed at analysis of business through franchise in the company

Coffeeshop Company, followed by the analysis of Management that is applied in practise.



The aim of this work is to describe the system of employees management in this business
and to suggest appropriate changes and recommendations that would eventually lead to
eradication of the drawbacks, and therefore to the higher effectivity of the whole company
together with the work of its employees.

KEY WORDS

franchising, franchise, franchiser, franchisee, franchise management, CS PUSH
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0 UvVOoD

Manfred Maus - vicepresident Evropské franSizove asociace definoval fran$izing takto:

"Fransizing je systém, ve kterém misto toho, aby sto drobnych podnikatell pFemyslelo o
nejlepsi formé podnikani, je pro né vyhodnéjsi prevzit jiz vymyslenou a provéfenou formu ve

franSizingovém systému". Tento citat vystihuje v jednom souvéti celou podstatu franSizingu.

Fran$izing je v soucasné dobé jeden ze zplisobu podnikani, ktery je rozsiten témér po celém
svété. FranSizing znamend smluvni vztah, ktery je zaloZen na spolupraci mezi pravné a

finan¢né samostatnymi a nezavislymi stranami a to franSizorem a franSizantem.

Podstatou systému je poskytovani franSizy obvykle zainajicimu podnikateli, kde
poskytovatel umozni pFijemci podnikat pod jeho obchodnim jménem a ochrannou zndmkou a
umozfiuje pfijemci vyrabét urCité zbozi, poskytovat sluzby nebo technologie a uzivat vSech
vyhod spojenych s timto systémem.

Byly to pravé fransizy pochazejici ze Spojenych statd, které jako prvni pFinesly do Ceska
nové a dokonalejSi postupy, technologie a standardy a vytvarely tak naro¢né;jSi poZzadavky na
kvalitu. Mnoho americkych fransizorli hleda i dnes moznosti, jak expandovat na dosud malo
obsazena teritoria s koupéschopnymi zakazniky. Mezi tyto oblasti rozhodné mdzeme zaradit i
Ceskou republiku.

Pravé kvili rostouci poptavce po této formé podnikani se autorka rozhodla pFibliZit zaklady
fungovani fransizingu. Dlvodem pro zkoumani této problematiky byla nepochybné pracovni
zkuSenost autorky se spolecnosti Coffeeshop Company, bez které by vypracovani bakalarské
prace bylo jen velmi obtizné proveditelné, nebot’ existujici literatura je vtomto ohledu
nedostaCujici a ani internetové zdroje nejsou schopny poskytnout dostatek informaci pro

vypracovani presné a Uplné analyzy.

Cilem této bakalafské prace bude analyzovat podnik&ni formou frandizy v konkrétnim
podniku v CR a nasledné rozebrat management aplikovany ve fransize Coffeeshop Company.
Z diivodu naroc¢nosti sbéru dat se autorka rozhodla rozebrat jeden z nastroji vedeni, tzv. CS
PUSH. DalSim ukolem bude zjistit jeho funkénost a efektivnost a navrhnout mozné zmeény a

doporuceni, které by mély za nasledek zlep$eni vedeni zaméstnancli potazmo celé spole¢nosti.
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Prvni kapitola se zaméfuje pfedevsim na jasné vymezeni franSizingu, zhodnoceni vyhod a
nevyhod, které tento byznys pfinasSi oproti konvencnimu podnikani. Nasledujici kapitola se
bude zabyvat komparaci fransizingu u nas v Ceské republice a ve svétg.

Druha polovina prace bude mit za cil predstavit spole¢nost Coffeeshop Company (CSC) a
definovat druh franSizingu ve firmé. Autorka v této Casti zhodnoti management, ktery je
aplikovany v jihlavské pobocce franSizy. Predevsim se zaméfi na vedeni (manaZerovani)
zaméstnancl a na analyzu jejich vzdélavani. Rozebere poZadavky kladené na pracovniky.
Nasledné bude feSena problematika servisu, ktery je spolecnosti poskytovan. Autorka se bude
vénovat pravidldim, podle kterych se servis Fidi (tzv. standardy CS PUSH), jak vysoka je
naro€nost na poskytovany servis, ale i jaka je zpétna kontrola a hodnoceni kvality servisu
(pomoci tzv. tajnych zékaznik(). Budou zobrazeny detailni vysledky, jak si kavarna
Coffeeshop Company Jihlava stoji vzhledem Kk ostatnim fransizovym pobockam v CR.
Autorka dale podrobné rozebere standardy CS PUSH, jejich sloZeni a zplsob hodnoceni pfi

testovani kvality servisu.

v/ ow

V dalsi Casti budou uvedeny hlavni vyhody, které pfindSi znacka Coffeshop Company v praxi,
jako jsou nap¥. konkurenéni vyhody a sluzby poskytované franSizantovi. Jsou zde definovany
i veSkeré poZadavky na zaloZeni konkrétni kavarny, vySe plnéni, cena licence, vyse
poZadovaného kapitalu a investicni poZadavky. Déale bude vymezen optimalni potenciélni
franSizant, kterého franSizor hleda, jaké ma mit vlastnosti a jak jsou nastaveny podminky pro

spolupréci.

V zavére¢né Casti textu bude na zakladé dat a zkusenosti, které autorka za 3 roky plsobeni ve
spolecnosti Coffeeshop Company ziskala, provedeno objektivni zhodnoceni vysledkd
standard(l CS PUSH. Budou nastinény mozZnosti, jak eventualné normy vylepsit. PoloZime si
otazku, pro¢ jsou vysledky kontrol tajnych zakaznik( v urcitych obdobich horsi a jaké mésice
jsou naopak vice uspésné. Zkusime navrhnout, jak zarucit konstantni vysledky po cely rok.

Autorka se pokusi odpovédét na otazku, zda ma pouzivani standardi CS PUSH a reportd
tajného zédkaznika pozitivni vliv na poskytovany servis a navrhne mozné zmény a vylepSeni

v oblasti vedeni lidi ve spole¢nosti Coffeeshop Company.

Vychozim podkladovym materidlem pro praktickou Cast bakalarské prace budou grafy

poskytnuté spole¢nosti Coffeeshop Company.
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1 DEFINICE FRANSIZINGU A ZAKLADNI POIMY

V dnesni dobé neni zcela jasné dana jednotna definice franSizingu. Tento jev je zplsoben
existenci riiznych forem fransizingovych systémd, jednotlivych prvki fransizingu i odlisnou
legislativou jednotlivych zemi. Specifiky franSizingu se budeme zabyvat v nésledujicich
odstavcich.

Za nejvice vystizné definice lze povaZovat definice:

a. Némeckeho franSizového svazu (Deutscher Franchise-Verbrand e.V.),
b. Mezinarodni asociace americkych fransizori a také
c. Evropskeé franSizové federace.

Némecky franSizovy svaz uvadi tuto definici:

,.Fransizing je vertikalné - kooperativné organizovany odbytovy systém pravné samostatnych
podnikatelli na bazi smluvnich dlouhodobych zavazk{.“* Fran$izorv souhrn podminek pro
poskytnuti franSizingu se nazyva franSizovy balik (franchise package). Sklada se z nakupniho,
odbytového a organizacniho konceptu, vyuZivani ochrannych prav a vychovy fransizanta.
Déle zavazuje fransizora aktivné podporovat fransizanta a pribézné rozvijet tuto koncepci.
FranSizant vystupuje pod vlastnim jménem a na vlastni i¢et. Ma pravo a povinnost vyuZivat

franizovy balik za Gplatu. Jako vykonnostni prispévek dodavé praci, kapital a informace.*?

Podle Mezinarodni asociace americkych fransizord je fransizing definovan jako:
,»-Smlouva nebo dohoda, ustni nebo pisemnd, mezi dvéma nebo vice partnery, kde:

a) se franSizantovi poskytuje pravo podle marketingového planu sestaveného
franSizorem, prodavat vyrobky a/nebo poskytovat sluzby a /nebo technologie,

b) je Fizeni podnikani podle urcitych planl nebo systémd spojeno s oznac¢enim vyrobk,
sluzeb a obchodniho jména, reklamnich a obchodnich symbolll, pomoci kterych jsou

jednotlivi franSizou nebo smluvni podnikatelé rozeznatelni,

! Neémecky fransizovy svaz. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z: http://www.franchiseverband.com/
2 REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 5.
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c) se franSizant zavazuje pfimo nebo nepfimo platit konkrétni Castku za poskytnuti

fransizingu.*®

V této definici vSak chybi ddlezitd poznamka, a tou je opravnéni franSizora kontrolovat
dodrZovéani svého konceptu podnikani a prosazovat jeho presné pInéni.

Vystiznéji definovala pojem frandizing Britska franSizova asociace. Pro uplnost ji zde autorka
také uvadi:

,.Fransizing jako licen¢ni smlouva uzaviena mezi fransizorem na jedné strané a franSizantem

na strané druhé, prostfednictvim které je:

- franSizor povinen pomahat franSizantovi pfi jeho podnikani, zejména ve vztahu
k organizaci a Fizeni jeho podnikatelské Cinnosti, provadéni Skoleni, provadéni
propagace a marketingu,

- franSizor opravnén kdykoliv kontrolovat ¢innost franSizanta ve fransizovém podniku,

- franSizant opravnén a povinen po dobu platnosti této smlouvy provozovat
podnikatelskou ¢innost pod obchodnim jménem fransizora,

- franSizant povinen po dobu platnosti této smlouvy platit v dohodnutych terminech

platby za poskytnuti fransizingu (tzv. fransizové poplatky).*

Jednoznacné nejpresnéjsi definici vSak podava Evropska franSizova federace, ktera fransizing
definuje jako:

,Urcitou formu smluvni spoluprace mezi pravné nezavislymi podnikateli vytvofenou na
z&kladé rovnopravnosti, kde na jedné strané stoji franSizovy podnikatel ,,franSizor* a na

druhé strané jeden nebo vice podnikatell ,,fransizant(i*.
Fransizor spliuje nasledujici znaky:

a) podnik nese obchodni jméno, slovni oznaceni nebo symbol (pFip. ochrannou zndmku)
pro vyrobni, obchodni Cinnost, nebo Cinnost sluZeb, ale také symbol zkuSenosti,
védomosti (know-how) a franSizant je opravnén je vyuZivat,

b) podnik disponuje urcitymi vyrobky a/nebo druhem sluzeb v pFesné uréeném ramci a

originalni obchodni koncepci, kterou mlze franSizant prebrat a vyuzivat. Tato

® Mezinarodni asociace americkych fransizorC. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z:
http://www.franchise.org/
* Britské fransizové asociace. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z: http://www.thebfa.org/
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koncepce je zaloZzena na specifickych a vyzkouSenych obchodnich technikach. ProtoZe
ma franSizant k dispozici pravo vyuZivat obchodni jméno, koncepci, technologii a
know-how fran$izora, je tento systém dokonaleji neZ jiné systémy, napf. koncesni

nebo licenéni.«®

Autorka by réda shrnula predchozi definice a vymezila franSizing jako formu podnikéani, ktera

se opird o Uzkou a nepretrzitou spolupraci pravné a finanéné nezavislych podnikatelli -

fransizora a franSizanta. FranSizor zaruCuje svym prijemcdim pravo a zaroven jim uklada

povinnost, provozovat obchodni Cinnost v souladu s jeho koncepci. FranSizant se naopak

zavazuje dodrzovat pokyny franSizora a platit mu urCitou penézni ¢astku za franSizing a také

strpét jeho kontrolu.

Hlavni rysy franSizingu Ize shrnout do nasledujicich sedmi bodd:

Jedna se o licenci na podnikani, po ur¢itou dobu, v urcité geografické oblasti, pod
nazvem poskytovatele a s pouzitim jeho ochrannych znamek a loga.

Predmétem fransSizingové smlouvy je obchodni €innost, obvykle ve formé sluzby,
ktera jiz byla vyzkouSena a testovdna na trhu a je zaloZena na metodé, ktera je
proveditelnd kdekoliv a kymkoliv.

FranSizor poskytuje frandizantovi celkovy obchodni koncept. Tento souhrnny koncept
nebo navod musi franSizant presné dodrZovat. Napfiklad v oblasti rychlého
obcerstveni musi franSizant dbat na dodrZovéani tajnych receptur (zahrnujici veskeré

pFisady, suroviny, postupy aj.), ale i na vzhled prostfedi, kde se obCerstveni prodava.
FranSizor zaSkoli franSizanta v provozu podniku podle zpracovaného manuélu.

FranSizor také poskytuje ,,zajistovaci“ sluzby a dopomahéa franSizantovi k uspésnému
podniké&ni. Tyto sluzby zahrnuji propagaci a marketing podniku, finan¢ni a ucetni
poradenstvi, dale podpora v oblasti prizkumu trhu aj.

FranSizant se zavazuje provést Gvodni investici do franSizingového podniku a nasledné

pravidelné platit poskytovateli procenta (honorar) z dosazeného obratu svého podniku.

> Evropska fransizova federace. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z: http://www.eff-franchise.com/
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7. Utast fransizora na podnikatelské Cinnosti fransizanta neznamend, Ze tento podnik
vlastni. FranSizingovy podnik patfi franSizantovi, ktery podniké na vlastni riziko a se
svym podnikem naklada podle svého.

Z&kladni terminologie franSizingu:

Reznitkova definovala zakladni pojmy nasledovng:

~fransizing - licence, podnikatelsky systém, marketingovd metoda, jeZ znamena pravo uZivat
za Uplatu pfi prodeji vyrobkl a/nebo poskytovani sluzeb podnikatelsky néapad
(myslenku/koncept) jiného podnikatele, svyuzitim jeho prdmyslovych préav, know-how,
podpory, Skoleni a kontroly

franSizor - poskytovatel licence
franSizant - pfijemce licence

franSizingova smlouva - pravni zaklad spoluprace, smlouva, upravujici vzajemny vztah mezi

franSizorem a franSizantem
franSizova sit/fetézec - spojeni fransizora a véech jeho fransizant(
master franSizant - hlavni pFijemce

master fransSizingovd smlouva - smlouva, jejimz pfedmétem je oprévnéni master (hlavniho)

fransizanta prijemce uzavirat s jednotlivymi fransizanty fransizové smlouvy.“®

Slovnik CAF (Ceské Asociace Fransizingu) dale definuje nasledujici pojmy:

~fransizovy balik - souhrn prav, znalosti a dalSich pInéni poskytovanych franSizorem

umozZfujici provozovat fransizu
franSizové poplatky - platby, které plati franSizant fransizorovi za licenci a sluzby

master - franSizing - franSizing presahujici Uzemi statu, tzn. provozovany v mezinarodnim
méritku
master - fransiza - fransizova licence pro Uzemi ciziho statu (zpravidla pro celé Gzemi)

master - frandizor - vlastnik fran$izového konceptu udélujici fransizu do zahrani&i“’

® REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 8-9.

17



Po pFiblizné dvaceti letech fungovani trzni ekonomiky v Ceské republice mdzeme fici, Ze si
fransizing nasel své misto na podnikatelském trhu a zacina se zde rozrlstat. Zprvu neznama
metoda podnikani se dnes tési stale vétsi oblibé podnikateld. At uZ to jsou ti, ktefi se snazi o
zaloZeni nové spolecnosti, nebo ti, ktefi sice podnikat chtéji, ale bez pFipadnych problémd
spojenych se zaCatkem podnikani.

FranSizing jako marketingovy nastroj vznika na pfelomu 19. a 20. stoleti v USA. Za jeho
pocatecni prikopniky Ize povaZzovat vagonové pendlery. Tém, ktefi se rozhodli vykonavat
tuto praci, spolecnost udélila vyhradni prava k prodeji vyrobkl na ur¢itém Gzemi. Soucasné

jim spolegnost zaruila, Ze na daném Gzemi nebudou ostatni pendlefi prodavat stejné zbozi.?

Historie fransizingu:

Prvni firmou, ktera zaCala vyuzivat franSizingu jako formu podnikani, je povaZovana
spolecnost SINGER (Singer Sewing Machine Company). Tato firma se jiz v letech 1860-1863
zaméfovala na priimyslovy a odbytovy systém Sicich stroji stejnojmenné znacky. Filozofie
prodeje a servisu firmy byla zaloZena na existenci prodejni sité nezavislych prodejcl, ktefi ve
svych prodejnach prodavali nahradni dily a také provadéli opravy Sicich stroji. Nasledné se
pripojila i firma General motors, kterd zavedla fransizingovou formu prodeje automobild
v roce 1898. Tato firma byla také jednou z prvnich, kterd jasné formulovala franSizingovou
smlouvu. Diky této smlouvé pak nezavisly prodejce ziskal licenci na prodej elektrickych a

parnich automobild.

Na zacatku dalSiho stoleti (20. stoleti) se franSizing zacal pouzivat i v oblasti prodeje
drogistickeho zboZi (1902), prodeje pohonnych hmot a budovani Cerpacich stanic (1900). Po
prvni svétové valce se ustalil nzor, Ze fransizing vede k dosazeni vysSich zisk( a nizsich

naklad(l pomoci zavedené znacky a exkluzivity vyrobku.

Vyznamnéjsi rozvoj byl zaznamenan zejména po 2. svétové valce a to nejen v USA, ale i v
zapadni Evropé. Predevsim to byla reakce na zménu podminek na trhu (zména podminek
konkurence ve vyrobé a odbytu, zvySené naroky na pruznost a kvalitu sluzeb). Tyto uvedené
faktory pfirozené vedly k zavedeni fransizingu v podnikani.

! C::eské asociace fransizingu. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z: http://www.czech-franchise.cz/
8 REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 1.
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Za jednoznacné pozitivum, které fransizing nabizi, miZzeme povazovat rychly néstup
spolecnosti na trh a rychlé uplatnéni novych napad, které se na trhu jesté nevyskytuiji.
Podnikani formou fransizingu si nasledné oblibily hotely, salony kréasy, opravny, Cistirny,
opravny aut a podobné. Fran3izing naSel oblibu i v oborech jako jsou ucetnictvi nebo dafova
pfiznani. Nejvétsi oblibu si vSak ziskal v oblasti rychlého obCerstveni. Nastup franSizingu
pomohl vyfesit stale se zvétSujici problémy malych podnikateld, ktefi se potykali
s konkurenci velkych podnikl. Zalozit si vlastni podnik nebylo efektivni a pravé fransizing
umoznil jednotlivci provozovat podnik pod jménem a image velké spolecCnosti. Tento styl
podnikani vyresil problém Fadé malych podnikatelll jak minimalizovat rizika spojena se

zahajenim a naslednym rozvojem podnikani.

Na zaCatku 50. let 20. stoleti byly v USA zaloZeny dnes jiz svétoznamé firmy jako Holiday
Inn nebo McDonald’s, které daly zaklad pro dynamicky rozvoj franSizingu. Tento druh
podnikani je dnes nejtypictéjSi pro oblasti restauracniho stravovani a rychlého obcerstveni.
Zminény systém vyuZivaji taktéZ hotelové sité, obchody s elektronikou, s nemovitostmi,

dopravni agentury nebo poskytovatelé podnikatelskych a odbornych sluzeb.’

Soucasnost franSizingu:

FranSizing se dnes uplatfiuje ve vSech zemich svéta. Nejuspésnéjsi fransizingové koncepty se
v pribéhu let propracovaly od mistniho trhu k celonarodnimu a pozdéji az ke globalnimu
»pokryti”. Kazdy rok vyrazné stoupd mezinarodni expanze frandizovych siti formou master-
franSizingu. Odhaduje se, Ze v soucasné dobé existuje na celém svété okolo 16 tisic
samostatnych fransizovych koncepci, znacek a siti.*

V dnesni dobé je franSizing nejvice rozSifen v USA, Kanadé, Francii a Japonsku. Ve
Spojenych statech je zhruba jedna tfetina maloobchodll provozovana formou fransizy.
V Evropé mé frandizing nejvétsSi oblibu a =zastoupeni ve Francii. NejvétSi pocet
franSizingovych smluv pfipadd na Némecko, Velkou Briténii, Francii a Italii. V roce 2002

podnikalo v CR okolo 80 frandizovych firem, z toho 55 bylo mezinarodnich. V roce 2008 jiz

® REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 2.

10 Cesky institut pro fransizing. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z:
http://www.ifranchising.cz/franchising.php?id=soucasnost
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bylo vCR zaznamenano 150 konceptll podnikani. Nejvétsi narst byl zaznamenan
v maloobchodnim prodeji a poskytovani sluzeb.™

Budoucnost fransizingu:

Dnedni franSizing je chédpéan jako vysledek postupného upousténi od tradiCni hierarchické
organizace trhd. Fransizing pfedstavuje hledani novych forem trzni kooperace. Tyto nové
formy byvaji Casto zaloZeny na smluvni spolupréaci typu joint-venture a jinych forméach

aliance zaloZenych na informacich, znalostech, napadech, patentech a na know-how.

V soucasnosti hodnota firem jiZ neni tak zavisla na hmotnych hodnotach jako takovych. Je
vak daleko vice zavisla na schopnosti firmy vytvaret nehmotné statky, jako jsou znalosti a
informace, které potfebuje umét nasledné distribuovat a aplikovat. Tato zména je dana také
tim, Ze spole€nosti musi reagovat na fakt, Ze Zijeme v dobé, kdy se odstranuji vesSkeré bariéry

a dochazi ke snadnému a rychlému Sifeni informaci, technologii a kapitalu.

Podle nékterych autord prognostickych vizi (A. a H. Tofflerovi) se da ocekavat, Ze v tomto
stoleti dojde k jeSté wvyrazngjSimu vytvareni nejrlizngjSich alianci a k jesté vétSimu
propojovani obchodnich siti a samostatnych podnikatell. O¢ekava se, Ze fransizing a podobné
kooperacni formy zaloZené na sdileni know-how se postupné stanou prevazujici formou
maloobchodu.? Proto autorka zastava nazor, Ze se v sougasnosti vyplaci vénovat pozornost

fenoménu jménem ,fransizing”.

Druhy franSizingu:

Fransizing jako systém je mozno rozdélit podle riiznych kriterii, jako napfiklad podle know-

how, druhu hospodarské ¢innosti ¢i zplisobu organizace systému.
Uvadime zakladni klasifikace:

1. Historické hledisko
a) vyrobkovy franSizing - poskytuje povoleni k prodeji urCitych znatkovych
vyrobk( (automobilli, napojl), fransizant obdrzi od franSizora presny popis

vyrobniho postupu, ktery musi dodrZovat

1 REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 3.

12 Cesky institut pro fransizing. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z:
http://www.ifranchising.cz/franchising.php?id=budoucnost
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b) podnikatelsky/odbytovy franSizing (tzv. package franchise) - predstavuje
podnikéni ,,na klic“, franSizant ziskdva ovéreny podnikatelska napad, pomoc
pfi hledani mista k zaloZeni vlastniho podniku, pomoc pfi fizeni podniku a
popfipadé i pomoc finan€ni, charakteristické pro oblast poskytovani sluzeb
2. Predmét fransizingu
a) primyslovy franSizing - zaméfeni na vyrobu vyrobk(, spojeno s pravem
franSizora dany vyrobek nejen vyrabét (podle preden stanovenych pravidel),
ale nasledné toto zboZi i prodavat
b) distribucni fransizing - zaméreni na prodej vyrobk{
c) franSizing sluZeb (tzv. servisni franizing) - pfedmétem je poskytovani sluzeb
d) velkoobchodni franSizing - orientace na velkoobchodni podnikéni, franSizant
méa opravnéni dodavat vyrobky pouze maloobchodnikiim a nikoliv kone¢nym
spotiebitelim
3. Osoba franSizanta
a) franSizing mezi fyzickymi osobami (FO) jako podnikateli
b) franSizing mezi pravnickymi osobami (PO)
c) franSizing smiSeny
4. Vertikalni Clenéni
a) jednostupfiovy fransizing - vSichni franSizami jsou na stejné drovni
b) vicestupiiovy franizing - existuje vice trovni fransizantd
5. Hledisko teritorialni
a) narodni fransizing - franSizor i franSizant jsou ze stejného stéatu
b) mezinarodni franSizing - franSiza je poskytovana z jiného statu nez je
franSizant samotny
6. Vylucnost (exkluzivita) vyrobkii
a) minifransizing - uziva se u exkluzivnich vyrobk(, které jsou urcené pro maly
okruh spotiebitell, fransizor poskytuje pravo prodeje exkluzivnich vyrobkl na
pfedem stanoveném Gzemi, specialni franSizovy sortiment, reklamni material,
dodrZovani predepsanych cen, zafizeni prodejen
b) klasicky fransizing - franizing tykajici se b&Zného sortimentu vyrobkd™®

Y REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikéani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 11-12.
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| kdyz fransizing existuje pomérné kratkou dobu, ma jiz dnes ve svété i v Ceské republice
Siroké uplatnéni. Praplivodné byl fransizing oznaGovan jako licenéni smlouva. V ramci této
smlouvy poskytovala svétové znama firma jinému subjektu licenci na prodej, nebo na jeji
zastupovani pod jejim vlastnim obchodnim jménem. V pribéhu let se slovo ,franchise*
zacCalo spojovat se systémem, ktery byva oznacovan jako tzv. obchodni franSizing. Podstatou
je poskytnuti marketingové metody (franSizingu) zpravidla zaCinajicimu podnikateli, aby za
jeho pomoci a pod obchodnim jménem poskytovatele vyrabél zboZi a/nebo poskytoval sluzby
a/nebo technologie a aby vyuzival viech vyhod, které mu plynou z tohoto systému.'*

Teézisté franSizingu lze vidét spiSe v distribuci nez ve vyrobé. Je-li s udélenim franSizové
smlouvy spojeno i pravo na vyrobu, pak se obvykle jednd o technologicky meéné narocné

vyrobky (pokrmy, népoje, obuv,...)."°

Charakteristické znaky:

Z uvedenych definic vyplyvaji nésledujici znaky franSizingu:

dlouhodoba smluvni spoluprace fransizora a franSizanta,

- vertikalni organizace struktury systému,

- pravni a ¢aste€né podnikatelska samostatnost franSizora,

- poskytnuti prava pouzivat ochrannou znamku, jméno spolecnosti fransizora, obchodni
znacku jeho vyrobk({ a/nebo sluzeb a/nebo technologii, vyrobni a obchodni tajemstvi,
know-how, image, zkuSenosti, odbytové a marketingové programy,

- povinnost fransizanta jednat stanovenym zplsobem,

- préavo franSizora Fidit a kontrolovat franSizovy systém,

- podpora franSizora pfi vystavbé a vedeni podniku

Némecky frandizovy svaz uvadi tento souhrn charakteristickych znaku:

1. Systém odbytu

- decentralizovany odbyt

- pravné samostatné uzemi
2. Program Cinnosti

- Systém franSizora (fransizovy balik)

" REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikéani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str.\1I.

Y MACHKOVA, Hana. Mezinarodni obchod a marketing. 1. vyd. Praha: Grada, 2002, 266 s. ISBN 80-247-
0364-5, str. 229.
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- vybaveni podniku
- vyuZivani ochrannych prav
- koncepce nakupu, odbytu, organizace
- dalSi rozvoj systému
- aktivni podpora
- Systém franSizanta
- pracovni sloZka
- kapitélova slozka
- informacni slozka
3. Vertikalné-kooperativni organizace
- pfisné organizace
- intenzivni spoluprace
- vertikalni délba prace
- system kontroly
4. Jednotné vystupovani
- jméno (ochrannd znamka)
- spoleCna strategie
- jednotna image
5. Pravni samostatnost
- podnikatelska iniciativa
- podnikéani pod vlastnim jménem a na vlastni naklady
6. Smluvni dlouhodobé vztahy
- dlouhodobé vzajemna spoluprace
- préava a povinnosti franSizora
- préava a povinnosti franSizanta

- regulace plateb™®

Vyhody a nevyhody franSizingu:

Vyhody pro fransizora:

kanaly (odbytové sité) a v dlsledku toho posilovat pozici na daném trhu bez nutnosti
vétSich investic, nebot’ fransizant si buduje podnik z vlastniho kapitalu.

16 N&mecky fransizovy svaz. [online]. [cit. 2013-04-19]. Dostupné z: http://www.franchiseverband.com/
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Zdroj_prijml = poplatky. Pro fransizora predstavuji podstatny zdroj pfijmd odmény,
které je povinen franSizant platit. Jedna se zde nejenom o vstupni poplatek pfi
uzavieni smlouvy (initial franchise fee), ale také o prlibézné odmény (ongoing
franchise fee), které predstavuji platby za rdzna pInéni, které fransizor poskytuje

franSizantovi v dobé trvani smlouvy.

jelikoZ jsou franSizanti obvykle povinni pfFispivat do spole¢ného reklamniho a
propagacniho fondu (cca 1% z mésicnich trzeb).

to franSizant, kdo prece podnik& samostatné, a kdo nese plnou odpovédnost za
vysledky svého podnikani. Dudsledkem je, Ze jeho zékaznici v podstaté nemohou
uplatfiovat naroky pfimo u franSizora, i kdyZ v jejich povédomi franSizingovy systém
funguje jako jednotna struktura.'’

odstranéni problém(l se zaméstnavanim a fizenim personalu, jelikozZ tyto problémy si

fesi franSizanti sami.

Nevyhody pro fransizora:

1) Snaha franSizanta o samostatnost. Fran$izor si mliZe vytvofit ze svého fransizora

konkurenta. FranSizor je navic dokonale obezndmen s trhem a slabymi a silnymi

strankami franSizora. Z tohoto ddvodu vétSina fransizingovych smluv obsahuje

7 Franchising.cz. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z: http://franchising.cz/abc-franchisingu/498/vyhody-
franchisingu-pro-franchisora/

8 REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1., str. 15-16.
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2)

3)

konkuren¢ni dolozku, kterd zakazuje fransizantovi konkurencni plsobeni vici

franSizorovi. PInéni tohoto z&vazku je zajisténo smluvni pokutou a tzv. odSkodnénim.

Neochota franSizanta odvadét zbyte€né velké procento ze zisku. Co se tyce
fransizingovych poplatkd, které zavisi na dosazeném zisku fransizanta, Ize ocekavat,
Zze se fransizant bude snazit snizit vySi tohoto zisku a v dlsledku toho i sniZit vysi
odmeény pro fransizora.

NedodrZovani poZadovaneho standardu franSizantem, ktery nechce nebo z néjakych

ddvodl nedokaze Fadné plnit franSizorovi smérnice obsazené v jeho fransizingovém
baliCku.

Vyhody pro franSizanta:

socialnim prostfedi a povédomi lidi. Diky tomu je snazsi oslovit a ziskat zakazniky.
FranSizant také mlze téZit z dobrého jména, ochranné znamky, autorského prava,
obchodniho tajemstvi a vlastnickych procest a receptl, které nalezi do systému.

jiz hotovému receptu ,,jak Uspésné podnikat.“ S relativné malym kapitalem franSizant

ziskava ekonomicky recept, ktery by jinak musel nakladné vytvofit sam.

Nevyhody pro franSizanta:

1.

2.

Kontrola ze strany fransizora, kterd pfispiva kudrZeni kvality vyrobkl a
poskytovanych sluzeb. FranSizant je majitelem firmy, ale licence jej zavazuje Fidit tuto
firmu v souladu se smluvnimi podminkami. Vyménou za vyhody, které plynou ze
spojeni s franSizorem, musi majitel akceptovat kontrolovani kvality a standardd.
Spatny franizant ma negativni vliv nejenom na vlastni firmu, ale nepfimo i na celou
franSizingovou sit’ a tim i na ostatni franSizanty. Poskytovatel franSizingu tedy urcuje
standardy a poZaduje jejich dodrZovani.

Poplatky. FranSizant je povinen platit franSizorovi za poskytnuté sluzby franSizove
poplatky. Fransizant plati vstupni fransizovy poplatek a nasledné hradi priibézné taxy
a prispivd do marketingového fondu. Z&kladni platba v sobé zahrnuje poplatky za
licenci na pouZiti ochranné znamky, za know-how, za technickou pomoc pfi zahajeni

provozu, za pocatecni Skoleni, ...
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3. Kapitalova navratnost. S touto navratnosti nelze pocitat ihned, nebot’ vstupni investice

jsou zpravidla velmi vysoké. FranSizingova smlouva by vSak méla byt sestavena tak,
aby franSizant po dobu jeji platnosti alespofi amortizoval vstupni investice.

4. Omezeni podnikatelské samostatnosti. Frandizant nemudze uskuteCnovat své vlastni

podnikatelské plany a obvykle nemlizZe ziskat vétsi trzni podil, nez jaky mu byl
vymezen franSizorem. FranSizant je také povinen vykonavat pouze tu ¢innost, ktera je
stanovena ve franizingové smlouvé, a je nucen dodrZovat vSechna stanovena
pravidla, ktera jsou napsana ve smlouveé. FranSizingova smlouva je témeéf rigidni
dokument, ve kterém se jakékoliv zmény provadgji jen velmi obtizng.*

5. Frandizant je povinen odebirat vyrobky, sluZzby nebo technologie, které jsou stanoveny

ve franSizingové smlouvé.

6. Jednotnd image a povést firmy. V pfipadé vybudovani Spatné povésti u jedné firmy

fransizora nesou dlsledky z toho plynouci vSechny ostatni ¢lanky fransizingového

systému.”

19 REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1., str. 20-21.

2 Franchising.cz. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z: http://franchising.cz/abc-franchisingu/492/nevyhody-
franchisingu-pro-franchisanta/
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2 FRANSIZING V CR A VE SVETE

Po celém svété se jednotlivi franSizofi Fidi jednoduchym mottem, které zni: ,,Jednou vymyslet

a stokrét prodat“, a které se da vysvétlit nasledovné:

Podnikatel (franSizor) se pro franSizing rozhoduje obvykle tehdy, pokud chce zvysit odbyt
svych produktd, ale nechce nebo nemlze financovat budovani a provoz dal$ich prodejnich
jednotek.

Podnikatel proto hleda nezavislého partnera - franSizanta, ktery jej (za vzajemné vyhodnych
obchodnich podminek) zbavi vétSiny provoznich starosti a postara se o né sam. Tzn., Ze si

napf. na své néklady upravi a vybavi prodejni prostory, na své néklady zaméstna personal atd.

FranSizor oCekava, Ze jeho partner (franSizant), od néj bude jeho produkt odebirat a zajisti ve
sve rezii nasledny prodej. A také, Ze mu poskytne jak znalost mistniho trhu, tak i potfebné

podnikatelské nad3eni a energii.

Pokud se franSizorovi podafi vybudovat efektivni centralu, ziska vétSi mnozstvi franSiz a
zvladne-li rlist a Fizeni sit€, miZze se téSit, Ze mu prodej know-how zacne vynaset a generovat
zisk. To, do ¢eho dfive investoval svij Cas i penize, mu diky fransizingu zacne vydélavat.

Presné podle sloganu jednou vymyslet a stokrat prodat.”*

Fransizing a rozdéleni trhu v Ceské republice:

FranSizing se uplatfiuje v mnoha oblastech podnikani, jako je napfiklad:

1. Obchod:
- odévy, obuv a dopliiky - BUSHMAN, DIVA, ENVY, HUSKY, LEVI'S
- kosmetika a zdravi - DOKTOR KLAIN, NATUR HOUSE, YVES ROCHER,
- potraviny - BON BON, FORNETTI, RAJ SYRU, PONT
- pc, elektro - ELECTRO WORLD
2. Sluzby:
- gastronomie - ANGUS BURGER, BAGETERIA BOULEVARD, COFFEESHOP
COMPANY, FORTYS PIZZA, FRUITISIMO, MCDONALD’S, PANERIA,
SUBWAY, THE PUB, VYTOPNA

2! Cesky institut pro fransizing. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z:
http://www.ifranchising.cz/franchising.php?id=stokrat-prodat
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- krésa a fitness - DIETFITNESS, EXPRESKA, FITNESS HANY BANY, THE
LITTLE GYM

- realitni sluzby - EVROPA realitni kancelaf, RE/MAX

- vzdélani - Jazykové Skola JIPKA, KINDERGARTEN anglicke a firemni Skolky

- bankovni a financni sluzby - GEPARD FINANCE, INSIA, MANORS GROUP,
PARTNERS, UNICREDIT BANK

- obchodni sluzby (B2B) - BUSINESS FOR BREAKFAST, PROFICV.?

Fransizing ve svété:

Mezinarodni franSizingové organizace odhaduji, Ze v soucasné dobé existuje na celém svété
vice nez 16 tisic samostatnych frandizingovych koncepci, znaCek a siti. OCekava se, Ze v
souCasné ére, kterd je zaloZena na znalostech a toku informaci, a pro kterou je typické
vytvareni alianci a siti firem a jednotlivcl, se tato oblibena forma ,,spolupodnikani* postupné

stane dominantni formou distribuce.

Fransizing v Cesku:

Byly to pravé fransizy pochazejici ze Spojenych statd, které jako prvni pFinesly do Ceska
nové a dokonalejSi postupy, technologie, standardy a vytvarely naroCnéjSi pozadavky na
kvalitu. Mnoho americkych fransizorli hleda i dnes moznosti, jak expandovat na dosud malo
obsazena teritoria s koupéschopnymi zékazniky. Mezi tyto oblasti rozhodné pat¥i i Ceska
republika.

Podle odhadll plsobi v soucasnosti v Ceské republice pFiblizné dvé stovky obchodnich
konceptl a odbytovych siti, které vyuZzivaji model fransizingu. NejdynamictéjSimi obory
fransizingového podnikani jsou v CR realitni sluzby a gastronomie. V poslednich letech se
setkavame s prevahou importu zahrani¢nich konceptd, které k ndm vstupuji nejcastéji formou

mezinarodniho master-franSizingu.

Oviem i v Ceské republice vznikla fada velmi kvalitnich a Gsp&Snych franizingovych
konceptl. Mnohé z nich se mohou srovnavat s témi, které zname ze zahranici, predevsim z
USA. Autorka zde pfipomina nékolik fransizingovych znacek, které od roku 1989 vznikly na
nasem Gzemi. Nejstarsi ceskou fransizou je AAA Radiotaxi, ktera vznikla uz v roce 1990.%

22 Franchising.cz. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z: http://franchising.cz/katalog/
28 Franchiseday. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z: http://www.franchiseday.cz/index.php/cs/o-
franchisingu/franchising-v-cesku
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Obrazek 1 Franizy v Ceské republice*

Vybrané fransizy v CR:

Tabulka 1 Frangizy v CR®

e

DECOLAMNMD

_,-."”“"Q_

¥

Rinderianen

PUS

# UniCredit Bank

Dl-'l'z"::.-:y'u.’,m,

|

%

vodafone

Znacka Celkové investice Délka smlouvy
cca 13 miliond na nemovitost

Barum i 4 roky
a vybaveni
cca 3,5 milionu na prodejnu "

Bushman NeurcCita
doba

Fornetti 30 000-150 000 K& doba neurcita

McDonald's cca 15 milionl K¢ 20 let

Paneria 2 miliony K¢ 10 let

Pietro Filipi 2-4 miliony K¢ dle prodejny |obvykle 10 let
8-10 milion K& dle

Potrefena husa 10 let
restaurace

. cca 2,5 milionu K¢ dle

Svejk Restaurant 10 let
restaurace

2 Franchiseday. [online]. [cit. 2013-04-24]. Dostupné z: http://www.franchiseday.cz/index.php/cs/o-

franchisingu/franchising-v-cesku
2 7droj: Autorka (vlastni zpracovani)
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Fran$izing v Evropé a vyvoj v CR:

Fransizy v Cesku
150

Potet fransizingovych systémii
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Obréazek 2 Top 10 fransiz v Evropé a vyvoj v Cesku®®

USA - velmoc franSizingu

Dnes se franSizing v USA vyuzivd ve vice nez 70 segmentech vyrobk( nebo sluzeb.
Fransizing ve Spojenych statech vyuziva tfi ¢tvrté miliénu podnikatelskych subjekt(l. Kazdou

osmou minutu se v USA otevie jedna fransizingova obchodni jednotka.

Kazdy sedmy ¢lovék v soukromém sektoru pracuje pro nékterou fransizingovou spole¢nost.
Fransizing se za nékolik generaci stal pfirozenou soucasti kazdodenniho Zivota Americ¢and a
americké podnikatelské kultury. Miliénim malych i velkych podnikatell pFinesl fransizing

prosperitu a napInéni jejich ,,amerického snu®.

tak velkd nabidka rychlého obcerstveni ovlivnila styl stravovani Ameri¢anli nebo to byla
velka poptavka, kterd podpofila rozvoj tohoto segmentu. Nicméné i v tomto segmentu je
konkurence tvrda a méni léta zazita fakta. V roce 2010 predstihl Fetézec sendvicovych

%6 Ceska asociace fransizingu. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.czech-
franchise.cz/franchising/franchising-v-cr
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restauraci SUBWAY svého letitého rivala McDonalds a stal se podle ¢asopisu Entrepreneur

nejrychleji rostouci franSizingovou znackou na svété.

Fransizing je ve Spojenych statech oblibeny také proto, Ze malym a stfednim podnikateldm
pFinadsSi vysokou Uspédnost a stabilitu, mnohem vétSi nez u podnikani individualniho. Napf.
podle Franchise World Magazine je UspéSnost pétiletého fransizingového podnikani 92 %,

zatimco Uspésnost ,,na vlastni pést* je za stejnou dobu nékolikanasobné nizsi, pouze 23 %. Na

40 bankrotd individualniho podnikani pfipada pouze 1 bankrot , fran$izingovy*.’

Zde autorka uvadi pFiklady nékolika americkych mezinarodnich franSizingovych znacek
piitomnych v Ceské republice:

AVIS @i‘fﬁ Gﬂuﬂh ﬁ @TZ;; 'tﬁTums
Hadlock  [HAE — \hdoydnn PR @ Levis)

m & @ sww %

Coich Republie
itm lewwin o1 ¥

Obréazek 3 Znagky svétovych fransiz?®

vy,

Casopis Forbes vytvoFil seznam dvaceti nejlepsich fransiz v USA z hlediska jistoty vydélku.
Analyze bylo podrobeno 110 nejzndméjSich jmen v oblasti frandizingu a metodika vybéru
byla zaloZena na péti proménnych:

e vstupni investice (poplatek za franSizu a naklady na vybaveni),

e pocet prodejnich mist (¢im vice, tim lépe),

e pomér uzavér (poCet uzavienych prodejen v poslednich 3 letech v poméru k
celkovému poctu stavajicich prodejnich mist),

e rlst poctu prodejen v USA v poslednich 3 letech,

2" Franchiseday.cz. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.franchiseday.cz/index.php/cs/o-
franchisingu/americky-franchising
%8 Franchiseday.cz. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.franchiseday.cz/index.php/cs/o-
franchisingu/americky-franchising
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e pocet hodin Skoleni (¢im vétsi podpora od franSizora, tim 1épe).
Na prvnich tfech mistech se umistily tyto spole¢nosti:

1. Snap-on: Jednad se o pojizdné obchody s naradim pro profesionalni mechaniky. Kazda
Snap-on dodavka je vybavena pocitatem, bezdratovym internetem a DVD prehravatem pro
demonstraci nabizeného zboZi. Sidlo: Kenosha, mésto ve staté Wisconsin

Priimérna pocatecni investice: 135390 USD | PoCet uzavér: | 0

Pocet provozoven v USA (r. 2011): | 3392

2. 7-Eleven: Je spoleCnost, ktera byla zaloZzena v roce 1927, a je nejvétsi franSizou na svéteé.
Jedna se 0 samoobsluhy s obcCerstvenim a s nepretrzitou oteviraci dobou. Sidlo: Dallas, Texas

Priimérna pocatecni investice: 393 800 USD | Pocet uzavér: | 90

Pocet provozoven v USA (r. 2011): | 6142

3. Aaron’s: Retézec zaloZeny v roce 1955 prodava nabytek, televizory a doméci spotfebice.
FranSizantdim nabizi Gvér ve vysi 450 tis. USD na nakup zasob. Sidlo: Atlanta, Georgia

Primérna pocatecni investice: 420 725 USD | PoCet uzaveér: | 12

Pocet provozoven v USA (r. 2011): | 1749

Do prvni desitky se dale dostaly tyto fran3izy:

4. Panera Bread - restaurace s peCivem,

5. Servpro - spoleCnost nabizejici Cistici prostfedky a sluzby spojené s tklidem,
6. McDonald’s,

7. Liberty Tax Service - dafové poradenstvi,

8. Merry Maids - Uklidove sluzby,

9. The Maids International - Uklidové sluzby,

10. Jimmy John’s - restaurace se sandwichy?®

Pravnické a etické klima pro fransizing v CR:

2% Businessinfo.cz. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/20-
nejvydelecnejsich-americkych-fransiz-podle-28199.html

32



Ceské pravni predpisy jsou jiz plné kompatibilni s pravem EU.

Jako kliGovou pravni normu pro fransizing mlzeme povazovat obchodni zakonik, ktery
reguluje pravni vztahy mezi poskytovatelem a pfijemcem franSizingové licence. Obchodnim
zakonikem se Fidi jak samotna smlouva mezi poskytovatelem a pfijemcem franSizy, tak i dalsi

otazky tohoto vztahu.

V Cesku existuje nékolik pravnik(, ktefi se pravnim aspektdim fransizingu soustavné vénuji.
Franchise Club tyto odborniky sdruZuje a umoZzfiuje jim byt v kontaktu s podnikateli, ktefi

potfebuji FeSit nejasné pravni situace spojené s franSizingem.

Chovéni smluvnich stran také deklaruje Evropsky kodex etiky franSizingu, ktery je
prosazovany Evropskou fransizingovou federaci. Avsak kvili obecné nezavaznosti ma tento
Eticky kodex v Ceské republice pouze omezeny a spise jen apelativni vyznam. V posledni
dobé se proto diskutuje o tom, zda nepfevzit osvédceny model pfedsmluvni informacni
povinnosti, ktery se vyuzZiva ve Spojenych statech a v nékterych statech Evropy. V ném jsou
poskytovatelé franSizy povinni kazdému zadjemci o franSizu sdélit jeSté pred uzavienim
smlouvy veskeré Udaje tykajici se nabizené franSizy a zminit se o obsahu podstatnych
ujednéni franSizingové smlouvy. Zajemci o fransSizu tak maji k dispozici relevantni informace
o tom, co si ve franSizingovém "baliku" vlastné kupuji a mohou se Iépe rozhodnout, zda do
dlouhodobého obchodniho vztahu vstoupi. Tato informacni povinnost se da pfirovnat
s nadsazkou k povinnému oznaceni sloZeni potravin na obalu, aby zakaznik védél, co si

kupuje a mohl se 1épe a kvalifikované rozhodnout.*

Asociace tykajici se franSizingu:

Ceska republika:

V Ceské republice byla roku 1993 zaloZena Ceské asociace fransizingu a nasledné v roce
2005 vznikl Cesky institut pro fransizing.

a) Ceska asociace fransizingu:

Tato asociace plsobi v Ceské republice od roku 1993. Cilem organizace je prosazovat a
podporovat rozvoj frangizingu u nas v Ceské republice. Tato nezavisla a dobrovolna instituce

sdruzuje poskytovatele fransizy (franSizory), franSizové podnikatele a franSizové poradce.

% Franchiseday.cz. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.franchiseday.cz/index.php/cs/o-
franchisingu/podnikatelske-klima-v-cesku

33



Obecné je urCena pro tuzemské a zahrani¢ni podnikatele, fyzické i pravnické osoby, které
provozuji franSizu jako franSizor nebo jsou franSizingovi poradci nebo chtéji franSizing
aktivné podporovat. Ceska asociace fransizingu neni pfimo uréena pro fran$izanty.** Asociace
je neziskovou organizaci, ktera hospodafi na prispévkové bazi. Veskeré jeji prijmy slouzi k
dal$imu rozvoji ¢innosti. Zdrojem pFijmi asociace jsou ¢lenské prispévky a dalsi pFijmy, které

jsou v souladu s pfedmétem Cinnosti a s poslanim neziskové organizace.

Zakladajicimi €leny CAF se staly jednak velké a zndmé mezinarodni fransizingové systémy
jako napf. OBI nebo McDonald’s, ale i menSi nebo narodni celky.

Clenové CAF ziskavaji vyhodu z moZnosti vzajemné vymény zkusenosti s kolegy fransizory
stejné tak jako moznost ziskavat odborné znalosti pridruzenych poradcli specializovanych na
fransizing. Pravidelna setkani ¢lend a spole¢na informa&ni podpora pFedstavuji pro leny CAF
neocenitelny zdroj zkugenosti a rad a ¢leniim CAF umoZfiuji stat se nejvice informovanymi
fransizory. Zakladnim predpokladem Clenstvi je plnéni zésad Etického kodexu &lenl Ceské
asociace fransizingu, respektive Evropského kodexu etiky fransizingu.®

CAF se po svém zaloZeni stala ¢lenem Evropské fransizové federace (EFF), kterou v roce
1972 spole¢né zaloZily nékteré evropské fransizové svazy. Clenstvi v EFF tak dava
fransizingu v CR moznost, aby udrzoval krok s evropskymi trendy, vetné navaznosti na

evropské pravni prostredi.

V zemich Evropské unie, na rozdil od USA a Kanady, dosud neexistuje jednotnd pravni
Uprava fransizingu a neexistuji ani specialni fransizingové zakony. Jednim z pramend, o ktery
se v Evropske unii opira franSizingové podnikani, je tzv. "Evropsky eticky kodex fransizingu"
(the European Code of Ethics for franchising). Ten predstavuje pro Ucastniky franSizingu
prakticky soubor hlavnich zasad slusného jednani.

b) Cesky institut pro fransizing:

Tento institut byl zaloZzen v Ceské republice roku 2005. Cesky institut pro fransizing je
povaZzovan za centrum pro vzdélavaci, poradenskou, publikacni a védeckou c¢innost ve
fransizingu. CIFRA se zaméfuje prevazné na malé a stfedni podnikatele, ktefi se rozhodli
podnikat touto osvédCenou metodou. Institut aktivné sleduje vyvojoveé trendy v oboru a je v

1 REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 137.

%2 Ceska asociace fransizingu. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.czech-franchise.cz/clenstvi-v-
caf
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kontaktu s lidry v oblasti fran3izingu a pfibuznych obor(i v CR i v zahrani&i. ZaméFuje se také
na poradani odbornych konferenci, prednaSek, popularizaci franSizingu v médiich, provadi

vyzkum fransizingu a je pofadatelem Franchise Clubu (diskusni vegery).*®

Zahranici:

Nejvice poCetnym fransizingovym svazem v ramci EU je francouzsky fransizovy svaz. Déle
pak nésleduje franSizovy svaz z VVelké Britanie a z Italie. Evropské fransizové svazy se spojily
a zaloZili v roce 1972 Evropskou fransizovou federaci (EFF).*

Evropské franSizingova federace:

Evropska franSizingova federace (EFF) byla zaloZena 23. z&fi 1972 franSizingovymi svazy,
které plsobily v celé Evropé. Cleny Evropské fransizingové federace jsou predeviim
fransizingova sdruzeni z jednotlivych statli anebo franSizingové federace z oblasti Evropy.
Hlavnim cilem EFF je, mimo jiné, vypracovani nestrannych a kompetentnich vyzkumii
tykajicich se veskerych otazek spojenych s fransizingem, koordinace jednani ¢len( federace,
propagace fransizingu a zejména podpora zajml ¢lend uskupeni. Evropska franSizingova
federace je zajmové sdruzeni, které seskupuje evropské franSizové svazy a které haji
franSizing pfed evropskymi institucemi, obchodnimi spolky, médii, verejnosti a spotfebiteli v
celé Evropg.®®

%8 Cesky institut pro fransizing. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.ifranchising.cz/o-nas.php
¥ REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 3.

¥ REZNICKOVA, Martina. Franchising: podnikani pod cizim jménem. 3. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2009, xvii,
190 s. Beckova edice pravo a hospodarstvi. ISBN 978-80-7400-174-1, str. 136.
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3 PREDSTAVENI FIRMY COFFEESHOP COMPANY

Spolecnost Scharf Coffeeshop Company GmbH je rodinna firma, kterou na zac¢atku 50. let 20.
stoleti zaloZil Dr. Alexandr Scharf. Tato spoleCnost je soucasti mezinarodni korporace Scharf
Group, ktera podnika v oblasti kavového businessu vice jak 60 let.

Skupina Scharf Group se od pocatku svého plsobeni na kavovém trhu vénovala oblasti
vyvoje a distribuce specialnich espresso strojli a prazeni vlastni vybérové kavy z odrldy
Arabica. V roce 1999 spole¢nost spojila zkuSenosti z téchto oblasti se stylovou architekturou
a vznikl koncept Coffeeshop Company. Kvalita této znaCky spociva ve spojeni tradi¢niho
stylu podavani kavy a modernich trendl pripravy kavovych specialit. Uspé$nost, kterou ma
firma diky kombinaci technologii, kvalitnich surovin a stylového konceptu, dokazuje
popularita znacky na mezinarodnich trzich. Coffeeshop Company je v soucasné dobé
zastoupena ve 23 zemich a téméF 280 lokalitach.

Kavarny spolecnosti Coffeeshop Company nalezneme v Némecku, Rakousku, Madarsku,
Cesku, Slovinsku, Rumunsku, Slovensku, Polsku, Makedonii, Chorvatsku, Rusku, Turecku,
Egypté a v Saudské Arabii a také na lodich spole¢nosti Carnival Cruise Line.
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Obréazek 4 Expanze kavaren Coffeeshop Company*®

V zemich Visegradské Ctyrky (V4) exkluzivné vlastni masterfrandizova prava spolecnost
TIZIA s.r.0. a v Ceské republice jeji dcefina spolecnost TIZIA CSC, s.r.0., ktera sidli v Praze.

% Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/o-spolocnosti
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Autorka pomoci grafu uvadi procentuélni zastoupeni kavaren Coffeeshop Company ve svéte.
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Obréazek 5 Zastoupeni kavéren v jednotlivych zemich (leden 2013)*’

3.1 Historie a vyvoj spolec¢nosti

Vznik spolecnosti Coffeeshop Company se datuje od roku 1999. Jesté v témze roce byla
oteviena prvni kavarna, kterd sidlila na ulici Krugerstrasse ve Vidni. Pravé toto misto dalo
vzniknout napisu, ktery se nachazi pod logem Coffeeshop Company a které zni ,,Home in
Vienna“. Tento slogan, ktery v pfekladu znamenid Doma ve Vidni, se odvolava pravé na

okamzik zaloZeni prvni kavarny.

Zacatek pro spolecnost Coffeeshop Company byl velice hekticky a naroc¢ny. Spole€nost si
potfebovala vybudovat silné z&zemi, které by ji dalo potfebnou jistotu a zajistilo by ji
dominantni postaveni na trhu. Toto préani se vyplnilo a spole¢nost Coffeeshop Company méla
jiz od svého zacatku plsobeni na trhu velky Uspéch. Nasledovalo otevirani dalSich kavaren po
celém Rakousku. V roce 2000 se partnerem spole¢nosti Coffeeshop Company stala americka
lodni linka Carnival Cruise Line. Pravé tato spoluprace umoznila spole¢nosti Coffeeshop
Company expandovat i na americky trh a zajistila ji tak mozZnost dalsi expanze.

V roce 2001 dochdzi k prvnimu uzavirdni frandizingovych smluv mezi spoleCnosti
Coffeeshop Company a franSizanty. Coffeeshop Company se stdva samostatnou spole¢nosti v
obchodni skupiné Schérf. V roce 2001 je také zahajen provoz prvniho mobilniho stanku, ktery
je vyuzivan pro predvadéci akce a ktery prezentuje vefejnosti produkty spole¢nosti
Coffeeshop Company. V roce 2002 nadéle stoupd pocet franSizovych provozoven jak
v Rakousku, tak i v Némecku.

%7 Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z: http://www.coffeeshopcompany.com/en
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Rok 2003 je spojen svelkou expanzi a rozvojem spolecnosti Coffeeshop Company. V
Némecku a v Rakousku zahajuje svou €innost dalSich 17 novych franSizovych pobocek.
Uspésnost firmy potvrdil i ¢asopis Der Konsument, ktery stanovil spole¢nost Coffeeshop
Company vitézem testu viech kavarenskych provozd. Casopis ocenil pfedevsim jedine&nost

kavaren a koncept, ktery se zaméfuje na moderni mladez.

V roce 2004 poprvé zahajuje svou cinnost tzv. Lounge-Koncept. Jedna se o kavarnu
s obsluhou. Tento koncept si b&hem kratké doby ziska obrovskou oblibu u vefejnosti. | diky
zavedeni nového konceptu se rlist spolecnosti Coffeeshop Company nezastavuje a dochazi k
otevirani dalSich a dalSich obchod(. Oblast plsobnosti spole¢nosti Coffeeshop Company se v
roce 2004 rozSifuje z Rakouska a Némecka také na dalSi staty Evropské unie a na arabsky trh.
Tento rozmach lze povaZzovat za kliCovy, nebot’ spoleCnosti poskytuje spoustu novych
prilezitosti a moznost dalsiho rozvoje V€. ziskani novych zékaznikd. V roce 2005 se otevira
Uplné nova centrala spolec¢nosti Scharf World — The Art of Coffee. S otevienim nové centraly

spolecnosti zaroven vznika i nové, moderni a reprezentacni centrum s novym know-how.

V této dobé spolecnost Coffeeshop Company zvysila pocet svych obchodd na finalnich 84.
Dohoda Master-Kontrakt uzaviend v roce 2006 zajiStuje spolecnosti Coffeeshop Company
vybudovat a otevfit dalSich 150 provoz( za obdobi nasledujicich deseti let.

Naésledny rok 2007 je pro spolecnost skutecné prilomovy. Pocatkem roku otvird Scharf svij
prvni obchod v Turecku (v Istanbulu). Vyjimecnou udalosti je vSak podepsani dlouhodobého
franSizového kontraktu se slovenskou spole¢nosti TIZIA s.r.o. Celosvétové se pocet fransiz
vySplhal na vice nez 100 a to zejména v Némecku, Rakousku, Madarsku, Polsku, na
Slovensku a v Ceské republice. V témze roce (r. 2007) se do nabidky produktil spole¢nosti
Coffeeshop Company dostava také nabidka €aji s ndzvem Art for Tea, kterd se vyznacuje

nejen vysokou kvalitou, ale i designovym provedenim.

V roce 2008 spoleCnost Coffeeshop Company vybudovala jiz 180 provozoven, které se
nachazeji predevsim v Némecku, Rakousku, Rusku, Polsku, Turecku v Ceské republice a na
Slovensku. V roce 2013 se poéet fransiz ustalil na celkovych 278 otevfenych kavaren.*®

%8 Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-28]. Dostupné z: http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/o-
nas/historia-spolocnosti
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3.2 Cile spolecnosti Coffeeshop Company

Jako hlavni cile spole¢nosti miizeme uvést nasledujici body.

vy,

a) Pro spolecnost Coffeeshop Company je nejdllezitéjsi kvalita. Zejména kvalita kavy,
poskytovanych sluzeb a celkovy koncept spolecnosti.

b) Spole¢nost Coffeeshop Company se Fidi danou tradici ,,VVSechno z jedné ruky*. VSechno z
jedné ruky znamend, Ze zakaznik kavarny dostane vSe na jednom misté, kavu, vodu, Caj,

pFijemné prostfedi, atmosféru atd.

c) Coffeeshop Company spojuje tradici videriskych kavaren s plivodni americkou myslenkou
coffeeshopu.

d) Spolecnost se snazi rozpoznat nové trendy a prosadit je ve stylu spole€nosti Scharf tak, aby
se staly pFislibem Gspéchu.

e)Vzdélavani zaméstnancl. Cilem spolecnosti je zaru€it patficné vzdélani zaméstnancl, které
probiha ve Skolicich centrech. Doplfikovd Skoleni jsou nevyhnutelnd pro udrZeni vysoke
kvality obsluhy. Skoleni jsou vedena na zakladé myslenky Reinholda Schérfa: ,,Ten, kdo si

mysli, Ze nékym je, prestal se nékym stavat*.*

Hlavni Glohou a cilem spoleCnosti TIZIA s.r.o. je spolu se svymi dcefinymi spole¢nostmi
postavit v priibéhu péti let sit’ az 350 kavaren ve viech zemich Visegradské ctyrky (V4).

Cilové skupina:

Podle kvalitativnich marketingovych priizkumdi, které si firma Coffeeshop Company nechala
vypracovat, je cilovou skupinou konceptu stylovy a moderni zakaznik, ktery klade ddraz na
vyjimecné prostfedi a kvalitni servis. SpoleCnost Coffeeshop Company je zaméfena
prfedevsim na mladé lidi, studenty, podnikatele, na zdkazniky, ktefi chtéji vyzkouSet néco
noveho. Avsak firma ve svém zékladu nikdy neopomiji tradici videriskych kavaren.

Charakteristickymi vlastnostmi navstévnik( kavarny Coffeeshop Company jsou predevsim
naro¢nost, stylovost, UspéSnost, nevazanost, a dalSi. Pravé takovi lidé, ktefi jsou cilovou
skupinou spole¢nosti Coffeeshop Company ocekavaji od kavaren urcity standard a vyzaduji

v v

nejvyssi kvalitu poskytovanych sluzeb i vyrobka.

% Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-28]. Dostupné z: http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/o-
nas/ciele
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Ocekavani tohoto segmentu a cilové skupiny vyZaduje vysoko nadstandardni kvalitu vyrobkd
a sluzeb (obsluhy), stylovost vybaveni, image a marketingovou podporu a inovativnost.

Na druhou stranu tento stavajici koncept garantuje dlouhodobou UspéSnost znacky,
nadstandardni ceny a pfidanou hodnotu, solventni a loajalni zékazniky, snadno

identifikovatelnou znacku a neporovnatelnost v konkuren&nim prostredi.*’

Poslani kavarny:

Coffeeshop Company spojuje tradici videfiskych kavaren s plvodni americkou myslenkou
coffeeshopu. Koncept CSC nabizi jasné a jednoduse identifikovatelné centrum komunikace,
kde se podava vynikajici kava a vysoce kvalitni obCerstveni. Zakladnim poslanim kavarny je
vytvorit takove prostredi pro zékazniky, které jim navodi ,,pocit tepla“ a pohodli v moderné
stylizované kavarng, ktera je zaméfrena na hlavni produkt — k&vu. Promyslené navrhnuté
osvétleni spojené s vybranou hudbou dotvari dojem idealniho mista pro odpocinek a vybizi k
posezeni a kratké prestavce se Salkem vynikajici kdvy. UZ vice jak 50 let se spoleCnost

v v/

zameéfuje na vSe, co je spojené s kavou nejvyssi kvality.

Vize kavarny:

Vize kavarny mizeme shrnout do nasledujicich odrazek:

e motto: Poskytnout to nejlepsi ze dvou rozdilnych svétl (moderni svét versus svét, kde
se kava péstuje),

e spoleCnost se Fidi tradici ,,VSechno z jedné ruky*. VSechno z jedné ruky znamend, Ze
zakaznik kavarny dostane vSe na jednom misté (kdvu, vodu, €aj, pfijemné prostredi,
atmosféru atd.),

e motto Reinholda Scharfa: ,,Ten, kdo si mysli, Ze nékym je, pFestal se nékym stavat.

3.3 Design a architektura kavaren

Vv s

Design a stylovost kavaren jsou jednim z nejdUlezitéjSich faktor( Uspésnosti. Z emocionalnich
dlvodi je v kavarné nejddlezitéjsi atmosféra a nerusené prostiedi. Vybér a kombinace barev,

nabytku a doplrikl zarucuje pocit vyjimecnosti a naplriuje oéekavani cilové skupiny.

%0 Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-28]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/cielova-skupina
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Obréazek 6 Architektura kavaren*

JedineCnost designu znacky je samoziejmé chranéna autorskymi pravy. Kvalitni provedeni
architektonického konceptu zaruCuji specializovani architekti masterfransizora v Rakousku,
ktefi disponuji dostatecnym know-how a zku$enostmi pouZzit jednotny design v rizném
prostiedi a kavarnach po celém svété. Kvalitni a v€asnou realizaci projektu garantuje tym
projektovych manazer(. Design rozmisténi pristroji a ,,menu-boardd“ ma mnoho variant a
podob. Od luxusnich kavaren aZ po malé mobilni samoobsluzné jednotky. ldea je vSak vzdy
stejna - poskytnout co nejkvalitnéjsi produkty zakaznikovi.

Obrézek 7 Design kavaren*?

3.4 Produktové portfolio Coffeeshop Company

Nabidka napoji se zaméfuje predevsim na rlizné variace se zakladnim produktem, kavou.
Zrna Arabiky se prazi s mirngjsi intenzitou presné 12 minut. Kvalitni suroviny, jedine¢na
technologie a tajné receptury vzdy garantuji vyjime€nost nabizenych produktd.
Masterfransizor disponuje vlastnim nakupem kavy, kterou nasledné importuje z rdznych
kdvovych plantézi z celého svéta. K samotnému zpracovani této suroviny dochazi ve vlastnich

prazirnach v Rakousku. Specialni technologie vyroby espressa taktéz pochazi z vlastni dilny.

#> Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/design-architektura-shopov
“2 Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/design-architektura-shopov
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Obréazek 8 Produkty kavaren Coffeeshop Company*

3.5 Deset fakt( ohledné spole¢nosti Coffeeshop Company

Firma Coffeeshop Company sepsala deset zakladnim informaci, které ji definuji a vystihuji, a
které maji za Ucel priblizit spolecnost vice jejim zakaznik(m. MdZeme ji charakterizovat tedy
takto:

spoleCnost je rodinnou rakouskou firmou,
je soucasti skupiny Scharf Group,
nabizi v3e (k&vu, napoje,...) z jednoho zdroje, jelikoZ je soucasti skupiny Schérf,

je zastoupena v 23 zemich po celém svété,

o M W D P

pouziva kdvovad zrna Arabica vyhradné z vysokohorskych oblasti okolo rovniku
(Ekvéador, Kolumbie, Brazilie),

vesSkera dovezena kava je prazena vyhradné v Rakousku,

kava se zpracovava obzvlasté jemnou dvanactiminutovou metodou rotacniho prazeni,

kavarna nabizi vzdy Cerstvé naSlehanou pénu, jejiz teplota nikdy nepresahne 65 °C,

© ©® N o

Coffeeshop Company nabizi formu franSizingového podnikani,
10. spole¢nost nabizi svym zaméstnancdm moZnost neustalého vzdélavani a Skoleni

v tréninkovych centrech Scharf.**

3.6 CS PUSH - hodnoceni kvality servisu

Autorka se v této Casti bude zabyvat metodou hodnoceni poskytovaného servisu v kavarnach
Coffeeshop Company. Napfiklad co se déje, kdyz zaméstnanci nejsou vySkoleni? Jaké
problémy a nedostatky mohou vzniknout, kdyZ neni personal dostatecné proSkolen a neméa
dostatecné profesni vzdélani? Odpovédi na tyto otazky nam daji nasledujici odrazky:

“3 Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-26]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/produktove-portfolio

# Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-28]. Dostupné z: http://www.coffeeshopcompany.com/en/10-
facts-about-us/
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podnik pfichazi o zakazniky,

je poskytovan normalni az nedostatecny servis,

pfi problémech a nespokojenosti si zdkaznici stézuji,

kdyz si zakaznici stéZuji u vedeni spoleCnosti, je jasné, Ze zaméstnanci neumély
stiznost vyreSit na misté (Spatné feseni),

vznikne negativni historka,

tu se dozvi az 100 lidi béhem kratké doby.

Jak se vznikla situace da Fesit? Jak mlzZe spolecnost vylepsit své renomé u zakaznikid?

Autorka zde nastifiuje mozna feseni:

spole¢nost musi poskytovat lepsi sluzby,

pro zakaznika se musi udélat vic, nez co o¢ekava (poskytovat nadstandardni sluzby),
snaha vytvofit pozitivni obraz kavaren, ktery prilaka vice hostl a zvysi atraktivnost
podniku,

ziskat nové a udrzet si své loajalni zadkazniky (pomoci vérnostnich karet, specialnich

sezdnnich akci, ndrazovych akci, happy hours,...).

Zaméstnanci firmy Coffeeshop Company, ktefi prochazi Skolicim centrem, jsou povinni

poloZit si celkem dvanact zakladnich otazek, které maji napomoct zefektivnit praci a pochopit

filozofii kavarenského konceptu. Jednotlivé otazky jsou formulovany nésledovné:

Zamyslete se, co vy oCekavate pfi navstévé své oblibené kavarny.

Kdo je pro vas nejdlleZitéjsi osobou v kavarné? Pro¢? Co vse pro tuto osobu délate?
Ocekavani a pozadavky nasich zékaznik jsou rozdéleny do Sesti dilezitych oblasti.
Jak se tyto oblasti nazyvaji?

Cistota. Které Casti kavarny by mély byt podle zakaznika Gisté? V jakém intervalu se
maji kontrolovat toalety?

Rychlost obsluhy. Jak mlzeme zajistit, aby nasi zakaznici byli obslouzeni rychle? Co
mliZe zpomalit rychlost obsluhy?

Kvalita produktu. Co miiZzeme na vSech pozicich udélat, abychom vzdy zabezpecili
kvalitni vyrobek, ktery spliiuje oCek&vani zakaznika?

Udrzba. Jak miizeme zajistit, aby nade kavarna byla v dobrém stavu?

Servis. Jmenuijte tfi zplsoby, jak zajistite, aby zakaznik dostal spravnou objednavku.
Pohostinnost. Jak mlzZe poskytnout vynikajici pohostinnost kazda z naSich pozic?
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10. Vite, jak se CS PUSH vyhodnocuje a jak se kontroluje jeho dodrzovani?

11. Myslite si, Ze motivace k dosazni nejlep$ich vysledk(i CS PUSH je dllezita? Pro¢ je
dalezita?

12. Kdo je zodpovédny za trénink v kavarnach? Proc je trénink dilezity?

1. Ocekavani zdkaznika

Vrat'me se nyni k otazce Cislo jedna, ktera feSi problém: Co vSe nas zakaznik o¢ekava v ramci

navstévy kavarny Coffeeshop Company? Mizeme uvést nasledujici moznosti:

e profesionalni pFistup,

e pomoc pfi jakékoliv nesnazi,
e rychlou obsluhu,

e kvalitni produkty,

o fyzické a psychické pohodli.

Nikdy se nesmi stat, Ze by kavarna nad zékaznikem ztratila kontrolu a nenaplnila jeho

oCeka&vani. Znamenalo by to ztratu zakaznika a tedy i finan¢ni ajmu.

Rovnice navratnosti zakaznikd:

vvvvvv

ukazatele, které rozhoduji o navratnosti zékaznika.

e Cena 13%
e Kvalita produkt( 31%
e ZkuSenost z navstévy (ktera v sobé zahrnuje pohostinnost, servis, rychlost) 56%
e Rozhodnuti k navratu > 100%

Graf navrantnosti zakaznikd
cena

13%

kvalita
31%

Obréazek 9 Navratnost zakaznik{*®

%% 7droj: Autorka (vlastni zpracovani)
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Zcela jasné mlzeme z predeslého prikladu vyvodit, Ze zaméstnanci maji pfimy vliv na dojem
z ndvstévy a na kvalitu kavy a jidla, coz dohromady vytvari 87% podil na rozhodnuti, zda se
nas$ zékaznik do kavarny vrati ¢i nikoliv. Je tedy potieba klast velky dliraz na kvalitu obsluhy
a poskytované péce, ktera je zakaznikovi nabizena.

CS PUSH - zékladni definovani

Mezi prvni spolecnosti, které zacaly pouzivat standardy CS PUSH, mlZeme uvést firmu
Pepsi, ktera zavedla v roce 1986 program, ktery si klade za cil jednu dlileZitou véc. Touto véci
je zajistit vsem zékaznik(im na celém svété stejny vyrobek a stejnou kvalitu sluzeb. Program
byl zaveden na zékladé rozsahlého priizkumu, kterého se zGcastnilo pres 20 000 lidi, a ktery si

daval za cil zjistit, co je pro naSe zékazniky nejdllezitéjsi.

Program CS PUSH se sklada ze Sesti oblasti, které shrnuji obecné oCekavani zakaznika a
cilem firmy je, aby tato oCekavani stoprocentné naplnila. Pro Coffeeshop Company je tento
program velice dilezity a je nedilnou soucasti zakladni filozofie celého konceptu. Klade se
tedy velky dlraz na to, aby zaméstnanci celé pojeti pochopili.

3. Ocekavani a pozadavky zakaznik(

Rozeberme nyni podrobnégji otazku Cislo tfi, kterd zni: OCekavani a pozadavky naSich
zékaznikd jsou rozdéleny do Sesti dlleZitych oblasti. Jak se tyto oblasti nazyvaji?

Néazvy jednotlivych oblasti jsou uvadény nasledovné:

1) Cistota (cleanliness) - kavarnu vzdy udrzuj v Cistoté,

2) rychlost (speed) - obsluhuj zdkaznika rychle avSak peclive,

3) produkt (product quality) - podavej vzdy kvalitni a Cerstvé produkty,

4) udrZba (unkeep) - udrzuj veSkeré vybaveni kavarny v dobrém stavu,

5) servis - poskytuj vzdy jen ty nejlepsi sluzby,

6) pohostinnost (hospitality) - bud’ velmi mily, zdvofily a ten nejvice pozorny personal.

4. Cistota

Nésledné analyzujeme otazku Cislo Ctyfi, ktera feSi problematiku Cistoty. SpoleCnost se
v tomto oddilu zabyva otdzkami, které Casti kavarny by mély byt podle zakaznika Cisté. A
v jakém intervalu mé probihat kontrola toalet.
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Jsou uvadény Ctyfi zakladni oblasti, kterych si zakaznik nejcastéji vSima ve spojeni s Cistotou,
a to jsou:

1) okoli kavarny a vstup,
2) stoly a zidle,
3) toalety,

4) uniformy zaméstnancd.

Interni smérnice uvadi, Ze kontrola toalet musi probihat kazdych 30 minut, aby byla Cistota

maximalné zabezpecena.
5. Rychlost obsluhy

PFi FeSeni této problematiky by si méli zaméstnanci pokladat dvé zakladni otazky. Prvni
spravna otazka zni: Jak mlZeme zajistit, aby naSi zakaznici byli obslouzeni rychle? A

nasledné si poloZzit otazku: Co mlize zpomalit rychlost obsluhy?

Rychlost obsluhy

Rychlost pfi obsluze zékaznika je velmi dllezitym faktorem, ktery mdze zarudit Uspéch ¢i
netspéch neboli spokojenost ¢i nespokojenost zakaznika. M(izeme pozorovat jasny trend, Ze
lide Zijici ve méstech a velkych metropolich vyZaduji perfektni a rychly servis, kterd nesmi
byt zdlouhavy. Rychlost je povazovdna za samoziejmost a vSe, co trva jen o chvili déle, je
obtéZujici a zakaznik ztraci o dany produkt nebo sluzbu zajem. Je tedy opravdu dilezité, aby
cely koncept kavaren fungoval na sto procent rychle a efektivné.

Uvédime zde faktory, které ovliviiuji rychlost obsluhy:

e sehranny tym, kde kazdy vi, co m& délat a zaméstnanci si navzajem neprekazeji,

e trénink - kazdodenni trénink je vice nez ddlezity pro spravny chod kavarny,

e pfipravenost kavarny - ve musi byt pfipraveno k okamzitému uZiti a servirovani,

e kperfektni pripravenosti poméahaji check listy (kontrolni dokumenty), které jsou
vypliiovany v priibéhu provozu, a které zarucuji plynuly chod kavarny,

e vzajemna pomoc pracovnik( - kooperace veskerého personalu,

e prostoje u baru - potfeba minimalizovat.
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Interni smérnice uvadeji, Ze zdkaznik musi byt pfi pfichodu okamZzité privitan, obsluha musi
pfijmout objednavku maximalné do 3 minut. Nasledné obslouZeni zdkaznika musi prob&hnout

do limitu 3 minut. Pokud se jedna o k&vu s sebou, je tento limit zkracen na 1 minutu.

Zé&kaznik nikdy nesmi dostat produkt pozdé bez upozornéni a omluvy. Zakaznik také nikdy

nesmi dlouho Cekat na zaplaceni.
6. Kvalita produktu

U problematiky kvality produktu je zcela jasné, Ze zakaznik vzdy oCekava pouze kvalitni
vyrobek, ktery skvéle chutnd a také vypada. Je tedy tfeba poloZit si otazku: Co mize
zameéstnanec na vSech pozicich udélat, aby se tak skute¢né stalo?

Kvalitu produktu miizeme zajistit nékolika zplsoby:

e neustald kontrola kvality na vSech pracovnich pozicich,
e dostateCny trénink jak v oblasti obsluhy, tak v oblasti pFipravy a podavani,
e dllezitym prvkem je pfesna znalost standardd, které musi byt dodrZovany,

e prlibéZzna kontrola pomoci check listd.

Z&kladni pravidlo, které plati pro vSechny zaméstnance, zni: Nikdy nedopustte, aby se
k zdkaznikovi dostal nekvalitni produkt! Firma poté ztraci nejen dobré jméno, ale i zékaznika

samotného.
7. Udrzba

Uvadime rlizné zplsoby, které maji zajistit, aby kavarna byla v dobrém stavu a plsobila

udrzovaneé.

Udrzba znamena udrzovat vybaveni a zafizeni obchodni jednotky v dobrém stavu. To
znamend starat se nejen o exteriér a interiér kavarny, ale i o vSechny pfistroje, se kterymi se
pracuje. Zaméstnanclim je zddraziiovano, aby se ke kazdému vybaveni a zafizeni chovali
slusné. VSimnou-li si pracovnici jakéhokoliv technického problému, musi jej okamzité

nahlasit manazerovi a zaznamenat nastaly problém do check listu.
8. Servis

Nasledné budou jmenovany tfi zékladni zplsoby, které zajistuji, aby zakaznik dostal
spravnou objednédvku. Jedné se o:

47



1) doplikovy prodej - nad ramec zakladni objednavky,
2) zopakovani objednavky,

3) spravné namarkovani.

SpInéni nejlepSiho servisu ma zakaznikovi zaruCit, Ze vZdy dostane pfesné to, co si vybere

z nabizenych vyrobkd. Aby byl servis spInén na sto procent, musi zahrnovat nasledujici body:

e spravné sestaveni objednavky,
e profesionalni chovani personalu,
e doplikovy prodej,

e finalni kontrola objednavky.

Doplrikovy prodej je nedilnou soucCasti pohostinnosti a stoprocentniho servisu, ktery chce
kavarna zakaznikm poskytnout. Obsluha informuje zadkaznika o produktech, oznamuje
zakaznikovi probihajici marketingové akce a pomaha zéakaznikovi ujistit se, Ze na nic
nezapomnél. Hlavni funkci doplikového prodeje je navySovat trzby kavarny a zvySovat
velikost obratu.

9. Pohostinnost

Program CS PUSH klade na miru pohostinnosti nejvétsi diiraz. Je to ziejmé i z hlediska
bodovani, kde je pohostinnost nejvice ohodnocend. To znamena, Ze velmi zaleZi na préaci
obsluhy, se kterou je na$ zakaznik jako s jedinym zaméstnancem ve styku. VSichni ¢lenové

tymu musi pro zékaznika udélat vice, neZ oekava.

Velky diraz je také kladen na tymovou praci. Kazda pozice je totiz na ostatnich zavisla, a
pokud se jeden &len tymu zpomali, zpomali se prace vSech. Je nutnd vzajemna spoluprace,

protoZe jen tak se d& CS PUSH splnit na sto procent.
10. Tajny zakaznik

Kazdy mésic navstévuje kavarny Coffeeshop Company ,.tajny zakaznik®, ktery provéfuje, zda
zameéstnanci dodrzuji zasady CS PUSH. Nasledné tento tajny host posila report (hlaseni) na
kavarnu, kde hodnoti celkovy stav a vysledek probéhnuvsi kontroly. Tajny zdkaznik vak
nemusi pfichdzet pouze jednou mésicné. Na polovinu kavaren pfijde v jednom mésici
kontrola dvakrat, aby byla zabezpefena maximalni kvalita servisu a aby zaméstnanci po

prvnim kole kontroly nepolevili ve svém Usili.
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NedodrZovéani pravidel CS PUSH je ch&pédno jako hrubé poruSovani firemni politiky a
filozofie, jakoZto i standard(l znacky Coffeeshop Company.

Od vysledki tajné kontroly se také odviji vySe bonusli a odmén pro zaméstnance. Hlavni cile
jsou stoprocentni dopliikovy prodej a taktéZz stoprocentni poskytnutad pohostinnost. Celkové
meésicni skore by mélo byt miniméalné 80%.

11. Motivace k dosazeni nejlepsich vysledkd

Firma poskytuje svym zaméstnanclm moznost ziskani prémii, jejichz vySe zavisi na

vysledcich reportd ,,tajného zékaznika“.

Odmeény je mozné ziskat, splni-li pracovni tym tyto vysledky:

rv s

e pfisplnéni CS PUSH na 100%, je moZné ziskat 0,8% z mésicni trzby bez DPH,

e odmeény v pFipadé spInéni planu mésicnich trzeb,

e odmény za splnéni provozni kontroly nad 90%,

e pokud je CS PUSH splInén na 100%, dostane obsluha pfimy bonus 1000 K¢,

e pokud je skére pod 85%, nebo neni dodrzena pohostinnost €i dopliikovy prodej,

zaméstnanci automaticky ztraci narok na bonus.

Hlavnim cilem Coffeeshop Company je stat se nejlepsi kavarnou a dostat se do konce roku na
skdre 95% za mésic. Jako podcile spoleCnost uvadi stoprocentni pohostinnost a dopliikovy

prode;j.
12. Trainee program v kavarnach

Zaméstnanec bez tréninku mdze zplsobit na jakékoliv pozici v kavarné velké problémy. At
uz se jedna o Spatny servis, servirovani nekvalitniho produktu, nedostatecna pohostinnost Ci

neodbornost. Toto vSe mliZe zplsobit ztratu zdkaznika, coZ je vysoce nezadouci jev.

PFi prijimani novych zaméstnancl probiha souhrnné Skoleni o programu CS PUSH, které je
doprovéazené praktickou ukazkou v kavarné. Skoleni zahrnuje i navstévu jiné kavarny a
konzultace s manazerem. Cely trainee program je ukoncen findlnim testem, ktery musi byt
splnén na 100%. Ddraz je vsak kladen predevsim na pochopeni testovani a porozumeéni
konceptu vzdélavani. Zaméstnanec, ktery neni vySkolen, nesmi obsluhovat zakazniky. Cilem

Skoleni je naucit obsluhu udélat pro zékaznika vic nez ocekava.
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Pro programu CS PUSH plati jednoduchéa rovnice. Pokud se zaméstnanci budou chovat podle
principd CS PUSH, budou mit vice spokojenych zékaznikl(l = vys$i trzba = vy$si odmény
z trzeb = vy3Si spropitné = odmeény za 100% CS PUSH. Zni to velmi jednoduse a staci pro to
pouze délat dobre svou préaci.*®

*® Interni zdroje Coffeeshop Company
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4 DRUH FRANSIZINGU VE FIRME

Budeme-li vychadzet zobecné platné teorie, mizeme druh fransizingu ve spolecnosti

Coffeeshop Company charakterizovat nasledovné. Jedna se o podnikatelsky franSizing, kde

franSizant od franSizora ziskava popis presneho postupu, ktery je povinen dodrZovat.

Vzhledem k predmétu podnikani mizeme hovorit o fransizingu sluzeb, jehoZ hlavnim cilem

je poskytovani sluzeb zakaznikim. Déle mlZeme tento zplisob podnikani definovat jako

vicestupiiovy fransizing, kde existuje vice Grovni fransizantd (vlastnictvi regionalnich,

lokalnich prav). A nakonec mlZeme konstatovat, Ze se jednd o mezinarodni fransizing, pFi

kterém je franSiza poskytovana jinym statem, nez ze kterého franizant pochazi.

Spole€nost v rdmci strategického a distribu¢niho planu postoupi limitovany pocet
franSizovych licenci pro jednotlivé staty nebo jejich sub-regiony. Licence znamena pravo

pouZzivat znacku a vybudovany systém exkluzivné v dohodnuté oblasti.

K dispozici jsou tyto licen¢ni produkty:

1) Submasterfranchisee licence - regionalni prava (kraj, okres atd.)
2) Franchisee licence - lokalni prava (pouze pro jednu jednotku)

Ziskanim licence se partner stava ¢lenem nejvice se rozvijejiciho kavarenského fetézce ve

stfedni Evropé.

CSC (Coffeeshop Company) jednotky miiZzou byt:

a) nové budované a financované fransizovym partnerem spomoci dodavatelll od
masterfransizora (TIZIA s.r.0.),

b) nové budované a financované masterfransizorem a nasledné pronajaté franSizovému
partnerovi (franSizantovi),

c) odkoupené existujici jednotky od masterfranSizora spolu s najemni smlouvou
v atraktivnich lokalitach,

d) pronajaté stavajici jednotky masterfransizora spolu s najemni smlouvou v zajimavych

lokalitach.

Coffeeshop Company Jihlava spolupracuje s masterfranSizorem (TIZIA s.r.0.) na zakladé
smlouvy, kterd odpovida bodlim 1)a). Na zacatku spoluprace se tedy jednalo o odkup stavajici
jednotky, ktera byla ve vlastnictvi spole¢nosti TIZIA s.r.o. firmou AMV s.r.o. Tato rodinna
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firma (AMV s.r.0.) odkoupila nejen samotnou jednotku, ale i regionalni prava, coz ji zaru€uje
vyluéné opravnéni uzivat znaCku Coffeeshop Company pro celou oblast Vysoc€ina.

4.1 Konkurencni vyhody a sluzby poskytované fransizorem

Spole¢nost Coffeeshop Company prinasi svym fransizantdim nasledujici konkurenéni vyhody:

e soucasna distribucni sit,
e mezinarodni pfitomnost znacky na trhu - vznika zde vyhoda synergického efektu,
e jasné specifikovana cilova skupina zakaznik( - fransizant vi zcela pfesné na koho cilit,

o VEtSi povédomi zakaznik(l o znacce, vy
trhu,

Si ceny a pFidana hodnota s rostouci pozici na

e centrélni logistika a marketing,

e financni vyhody pFi ndkupu - mnoZstevni slevy, vétsi vyjednavaci sila frandizanta,

e jedineCny design a atmosféra kavaren,

o Siroké portfolio vyrobk( doplfiované sezénnimi novinkami,

e kvalita vyrobk( - spole¢nost ma vsechny faktory majici vliv na jakost a kvalitu pod
vlastni kontrolou (nékup, vyroba, technologie).*’

Sluzby poskytované franSizorem:

Masterfransiza poskytuje nasledujici sluzby svym budoucim fransizovym partnerdim:

1. metodickou pomoc pfi vybéru vhodnych lokalit, respektive posouzeni existujiciho
mista a oblasti,

2. analyzu investi¢niho zaméru,

3. financni plan: vypoCet navratnosti, obchodni a finan¢ni plan a obdobi navratnosti
investice,

4. architektonicky navrh jednotky (design zabezpecuje tym rakouskych architekt(),

5. realizaCni projekt pro mistni organy statni spravy vytvofeny projektanty
masterfransizy,

6. projektovy plan pro realizaci vystavby kavarny (stanoveni rozpoctu a termind),

7. projektovy management a stavebni dozor (zabezpeCuje konzultace se statni spravou a
ziskavé povoleni),

*T Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-28]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/konkurencna-vyhoda
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8. Skoleni zameéstnancli ve S$kolicim stfedisku v Rakousku a trénink v existujicich
jednotkach,

9. poskytnuti receptur, kalkulaci, provoznich manudlli, check-listl a reportingovych
systémil,

10. metodickou a praktickou pomoc pfi otevieni jednotky,

11. kompletni logistickou podporu v€etné dodavky surovin a inventére,

12. kompletni servis v oblasti informacnich technologii (servis zahrnuje slozky: pokladna,
internet, statistiky, server),

13. kompletni servis v dalSich oblastech technologii,

14. sluzby v oblasti kontrolingu (zahrnuje analyzu prodeje a nakladd, kamerovy systém a
jiné metodiky na kontrolu zaméstnancd),

15. podpora v oblasti marketingu a podpora prodeje (vyroba spotl, cenotvorba, metodicka
pomoc Vv lokalnim marketingu, spole¢na narodni podpora a budovani image znacky),

16. stala podpora v oblasti inovacniho procesu, zavadéni sezénnich a novych vyrobkd,

17. vyuziti kontaktl a postaveni spolecnosti a znacky k ziskavani nejlukrativnéjsich
prostor a mist u developerd,

18. vyhodny nakup a zpétné bonusy u dodavatelll surovin a technologii (vyuziti benefit(
centrélniho nékupu),

19. ,,supervising“ = dohled nad kvalitou sluzeb.*®

4.2 Zameéstnanci

Spolecnost Coffeeshop Company vyvinula zvlastni vzdélavaci manudaly, které maji zarugit
kvalitu nabizenych vyrobkd, a které garantuji neustalé vzdélavani zaméstnanc(. PF¥i vytvareni
prirucéek vychazel management spole¢nosti ze zkuSenosti zaméstnancl, ze znalosti externich

konzultant(l a z pokyni marketingovych skupin.

Neéktefi z dlouhodobych zaméstnanctl firmy ziskali zkusenosti z predchozich zaméstnani, v
oblasti stravovani a cateringovych fetézcl. Velmi dllezité je vzdélavani uc¢id v odvétvi
fetézcl stravovani pro dal$i rozvoj spolecnosti. Ucebni plan, ktery byl konkrétné vyvinut pro
potieby spolecnosti Coffeeshop Company, je zakladem pro vycvik novych zaméstnanctl.

V rémci vzdélavani je zamérena zvIl&stni pozornost na oblast sluZzeb a na komunikaci se

zékaznikem. Soucasné je kladen velky dlraz na prodejni znalosti a pfipravu zhoZzi.

*8 Coffeeshop Company. [online]. [cit. 2013-04-28]. Dostupné z:
http://www.coffeeshopcompany.sk/sk/franchising/poskytnute-sluzby
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Coffeeshop Company vychazi z amerického pojeti servisu, pro ktery je zcela zasadni Cistota a
vstficnost obsluhy. Tyto poZadavky by mély byt proto prvofadé pro viechny zaméstnance

spoleCnosti.

FranSizovi partnefi a jejich ¢lenové personalu se musi Uc€astnit Skoleni na Scharf akademii,

kde probiha pfedevsim koucing v motivaci a poskytovani servisu.

Informace a postupy o tom, jak se jednotlivé produkty pfipravuji, jsou soucasti vzdélavaciho
planu pro zaméstnance. Za timto GCelem byly vyvinuty Skolici manudly, které obsahuji
recepty, a které podrobné popisuji zpdsob pFipravy vech produktdl.

Pro zajisténi kvality byl vypracovan Manual (Quality Assurance Manual) pro vSechny
zaméstnance s cilem zachovat standardy kvality nabizenych vyrobki a vykon(.

4.3 Pozadavky

Pouze sidlo v Nezider (rakouské meésto leZici v oblasti Burgenland) je opravnéno pridélit
povoleni spolecnosti Coffeeshop Company osobam nebo podnikateldm, ktefi podnikaji
vlastnim jménem a na vlastni uCet, a ktefi musi nasledovat pokyny franSizora. DrZitelé
povoleni maji franSizu registrovanou pod jménem své vlastni spole¢nosti, nicméné oficialné

spadaji pod spolecnost Coffeeshop Company.

Investi¢ni pozadavky

V zavislosti na zvoleném misté a nabizenych konceptech "Shop in Shop" nebo "Stand alone",
se investi¢ni pozadavky pohybuji v rozmezi € 1.800, -/m® az € 2.200, -/m? (vychozi ceny
platné v Rakousku r. 2008). Tato Castka nezahrnuje naklady na vétrani, socialni zafizeni, nebo
na leasing. DrZitel povoleni ma moZnost pronajmout si nebo ziskat lokaci kavarny na jeho

vlastni jméno a na vlastni ucet.

Minimalné 30% (alespori tedy € 60.000) investi¢nich poZadavk( musi pochazet ze zdroijli
vlastniho kapitalu, zbyvajici ¢astka mize byt financovana cizimi zdroji. Fransizovy partner
musi byt schopen plnit zakladni poZadavky bankovniho financovani.

Koupé ,Partner Profile* - definovani potencidlniho fransizora

VSichni podnikatelé, ktefi se zajimaji o oblast vysoce kvalitni kavy, a ktefi se chtéji stat
budoucimi franSizingovymi partnery spole¢nosti Coffeeshop Company, by méli byt idealné

vybaveny nasledujicimi vlastnostmi.
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Kavarensky koncept vyZzaduje od svych fransizant(:

- pripravenost pracovat samostatné,

- pribézné dalsi vzdélavani,

- prevzeti odpovédnosti,

- schopnost vést a motivovat,

- vysoké ochota v oblasti sluZeb,

- komunikacni dovednosti,

- schopnost podnikat / porozuméni podnikani,
- vysoké Uroven zaméreni na zakaznika,

- pFipravenost sdilet zkuSenosti.

4.4 PInéni a sluzby poskytované fransizorem

Zé&kladni baliCek spolecnosti Coffeeshop Company, pro drZitele frandizovych prav
(franSizanty), se sklada z nasledujicich pInéni a z povinnosti zaplatit jednorazovy poplatek €
25.000 / kavarna (bez DPH). Definované druhy plInéni jsou:

- zboZi pfipsané na uctu ve vysi € 3.000, - pfi otevreni,

- vyvoj, budovani a ochrana znacky Coffeeshop Company,
- tvorba pFirucky zahrnujici veSkeré smérnice a manualy,

- rozvoj stabilniho obchodniho konceptu (dodrZzovani barev, tvartl, materiald),
- vybér a design sortimentu,

- volba dodavatell a pFijeti dohod,

- vypracovani marketingové koncepce,

- vyvoj internetové marketingové platformy,

- rozvoj internetové logistické platformy,

- alokace (rozmisténi) kontrolnich nastrojd,

- vychozi (pocatecni) vzdélavani frandizanta,

- vypracovani podrobného business planu,

- podpora v oblasti financovani a umisténi,

- analyza umisténi firmy,

- registrace v centru Scharf World,

- tvorba ucebnich materiald,

- aktivni personalni podpora pfi otevieni kavarny
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Stéla pInéni
FranSizant je povinen platit mési¢ni franSizovy poplatek ve vySi 5% z Cistého zisku
(zahrnujici tyto pravidelné opakované vykony):

- pouZiti ochranné znacky (népis Coffeeshop Company),

- UZiti provéfené nakupni a dopravni logistiky,

- poskytovani dlouhodobé provéreného know-how,

- poradani naslednych vzdélavacich meetingd,

- UCast na pravidelnych vzdélavacich seminérich (workshopech),
- analyza a podpora obchodnich procest,

- pokracujici vyvoj a prizplsobeni produkt(,

- dalSi rozvoj prodejniho systému a systému podavani zprav,

- poskytovani vysoce pokrocilych kontrolnich nastroju.

Reklamni podpora

DalSi povinnosti je platit reklamni poplatek ve vysi 1% z Cistého zisku, ve kterém je zahrnuto:

- prlibézné udrzovani a dalsi rozvoj image znacky,

- vztahy s tiskem (kontakt s tisténymi médii, zfizeni public relation-newsletter, ¢lanky),
- zastoupeni a prezentace na vystavach a podobnych akcich,

- koordinace celonarodni reklamni propagace,

- graficka podpora partnera.*’

4.5 Management CSC

Spolecnost Scharf Coffeeshop Company GmbH je soucasti mezinarodni korporace Schérf
Group, kterd se zaméfuje na podnikani v oblasti kdvového prdmyslu. Tato spolecnost je
matkou celé franSizové skupiny, pod kterou spadaji ostatni pobocky po celém svété. V zemich
V4, tj. v Polsku, Madarsku, Slovensku a CR, vlastni exkluzivni masterfranizova prava
spolecnost TIZIA s.r.o. se sidlem v Bratislavé. Ziskané opravnéni zaruCuje spolecnosti
dominantni a vysadni postaveni na daném trhu. Slovenska centrala fidi ostatni pobocky, které
spadaji pod jeji oblast pdsobnosti. V zemich V4 ma TIZIA s.r.o. nékolik desitek dcefinych
spolecnosti. Jednou z dcer je i TIZIA CSC s.r.o. se sidlem v Praze. Pravé pod tuto prazskou

pobocku spada i jihlavska Coffeeshop Company. Hlavni Glohou spole¢nosti TIZIA s.r.o. je

** Interni zdroje Coffeeshop Company
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spolecné se svymi dcefinymi spole€nostmi Tizia Polska Spa., Tizia CSC Kft. a Tizia CSC
s.r.o. vybudovat v pribéhu 5 let sit' az 350 provozoven ve véech Ctyfech zemich. Celkem
TIZIA hodla do tohoto projektu v priibéhu nasledujicich 5 let investovat vice jak 17,1 milion(

eur.

Zkusenosti s trhy zemi Visegradské ¢tyrky ¢erpa TIZIA prostfednictvim svych zakladatell ze
zazemi nadnarodni spole€nosti 1.D.C. Holding a.s. Tato firma je nejvétSim vyrobcem a
distributorem cukrovinek na Slovensku a s produkci téméF 30 tisic tun vyrobk(l rocné je

jednim z rozhodujicich hracl ve sladkém potravinarském segmentu ve stifedni Evropé.

Management CSC a zaméstnanci:

Obecné platna pravidla stanovena managementem pro viechny pobocky kavéren zni:

e Persondl bude Skolen franSizorem ve Skolicim centru v Rakousku a v coffeeshopech
dané zemé. Skolici program je sestaveny z teoretického a praktického vyugovani.
Dalsi doplfikova Skoleni jsou nevyhnutelna a potfebnd pro udrzeni vysoké kvality
obsluhy.

e VSichni zaméstnanci, ktefi budou v kontaktu se zadkaznikem, musi mit obleCené
uniformy, které se skladaji z dlouhych kalhot, koSile se jmenovkou, z&stéry a
polobotek, pficemz veSkeré oble€eni je v Cerné barveé a je oznacené firemnimi znaky.

e Hlavni oteviraci doba je od 6:00 do 24:00 s ohledem na Spicku kazdé individualini
kavarny.

e Podle velikosti provozovny musi byt na sméné od 2 do 4 zaméstnancd.

e Smérnice musi byt neustale dodrZzované - denni kontroly musi byt provadény ve vSech
prostorach, kde se skladuji potraviny. ,,FranSizovy manual“obsahuje soustavu smérnic

zaméfenych na nastaveni, udrZeni a kontrolu kvality.

Zaméfme se nyni na jihlavskou pobocku Coffeeshop Company. Provozni doba této kavarny je
stanovena od 9:00 do 21:00 hodin. V béZném provozu jsou v kavarné dva pracovnici, priemz
jeden je napsan na hlavni a druhy na vedlejSi sménu. Toto rozdéleni smén znamena, Ze
vedouci pracovnik odpracuje v kavarné dvanactihodinovou sménu, zatimco pracovnik na
vedlejSi sméné chodi jen na desetihodinové smény (od 10:00 do 20:00). Vedouci dne
odpovida za chod celé kavarny a vykonava funkci baristy, tzn., pfipravuje vesSkeré napoje a
pokrmy. Druhy pracovnik zastava servis, obsluhuje hosty, pfijima a roznasi objednavky a
nasledné kasiruje zékazniky. V obdobi Vé&noc a nového roku jsou na sméné vyZzadovani
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obvykle 3 pracovnici. V prfipadé, Ze nastane Spicka a kavarna je pIné obsazena zékazniky,
mlZou byt povolani do prace i 4 pracovnici, aby byl zajistén plynuly chod kavarny.

Struktura zaméstnanc( spolecnosti Coffeeshop Company vypada nasledovné. Pro spole¢nost
pracuji ¢tyfi stali zaméstnanci a jeden brigadnik, ktery je bran jako vypomoc na vikendy a na
hektické dny. Pfed prijetim museli vSichni zaméstnanci projit systémem pohovor(l a nasledné
absolvovat zkuSebni den v kavarng, pfi kterém se testovali jejich schopnosti a dovednosti za
pochodu a pfi dennim provozu kavarny. Po této zkouSce se majitel rozhodl, zda daného

pracovnika prijme €i nikoliv.

Organizacni struktura Coffeeshop Company:

Formalni organizaCni struktura je dana platnymi smérnicemi spoleCnosti Coffeeshop
Company a presné definuje a urCuje pracovni pozice pro kazdého zaméstnance. Na vrcholu

~rw

pomysiném ZebFicku hierarchickych hodnot stoji majitel spolenosti, pan Jifi Vit. Pfimou
podfizenou je mu manaZerka kavarny, Nela Mazuchova, kterd ma jako zaméstnanec nejvyssi
postaveni, se kterym se poji ur€ita pravomoc a odpovédnost. Zbyvajici zaméstnanci uz jsou na

stejné arovni a maji tytéZz smluvni podminky.
Z&kladni ¢innosti manazerky kavarny jsou uvadény nasledovné:

e planovani,

e Qrganizovani,

e rozmisténi spolupracovnikd
e vedeni, pfikazovani,

e kontrola.”
V praxi tedy manaZerka zodpovidé za tyto ukony:

e zabezpeCeni plynulého chodu kavarny, bezproblémovy provoz,
e zajisténi objednavek - mnozstvi produktl na skladu,

e vedeni ostatnich zaméstnancd,

e rozpisy smén,

e kontrola data expirace vyrobkd,

e prebirani zboZi od dodavatel(,

0 BUCHTA, Miroslav a Milan SIEGL. Management. Viyd. 1. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2005. 167 s.
ISBN 80-719-4828-4 Univerzita Pardubice, str. 13.
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e provadeéni inventur (spolecné s majitelem),
e kontrola poétu odpracovanych hodin ostatnich zaméstnanct,
e dohled a kontrola check list

e bezproblémové vztahy na pracovisti.

Vedeni jihlavské pobocky se zodpovida prazské Coffeeshop Company, ktera nasledné podava
reporty slovenské centrale spolecnosti TIZIA s.r.o. Kontrola ¢eskych franSizovych kavaren
provadéna prazskou pobockou Tizia CSC s.r.o. probiha nékolikrat do roka a zjistuji se pfi ni
nedostatky a problémy kavaren. Provozovny z celé CR posilaji data a informace souhrnné do
Prahy a odtud jsou nasledné preposilany na Slovensko.>*

Soucasti reportl, které se vyhodnocuji, jsou i vysledky kontrol CS PUSH za jednotlivé
meésice. Centrala v Praze tak ma detailni prehled o jednotlivych pobockach po celé republice a
presné vi, jakych vysledkd se dosahlo. Uvedené standardy CS PUSH a kontroly tajnych
zékaznikd jsou efektivnimi néstroji, které umoznuji top managementu udrzovat kontrolu nad
vSemi poboCkami a které poskytuji moznost provadét zpétnou vazbu. Tento druh vedeni
zaruCuje udrzitelnost celého konceptu a tésnou propojenost zahrani¢niho franSizora se svymi
franSizanty. Majitelé licenci (franSizanti) jsou tedy pod neustdlym dohledem a vedeni jejich

kavaren je detailné monitorovano.

Autorka se v nasledujici kapitole zaméfi na tento druh kontroly (CS PUSH), ktery je
aplikovan managementem spole¢nosti, a ktery slouzi k efektivnimu vedeni fransizovych
pobocek. Dlsledné se bude zabyvat problematikou kontrol tajnych zékaznik(l se zaméfenim
na oblasti rychlost a servis.

*! Interni zdroje Coffeeshop Company
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5 ZHODNOCENI VYSLEDKU CS PUSH

Dalezitym voditkem pri tvorbé této bakalarské prace se staly grafické vysledky kontrol
tajnych zakaznik(, které probéhly vroce 2012 na vSech pobockach Coffeeshop Company
v CR. Tyto tabulky a grafy zobrazuji hodnoceni:

Cistoty,
servisu,
produktu,
adrzby,

servisu,

D N N N NI NN

pohostinnosti.

DOvodem k analyze vysledki CS PUSH bylo zmapovani kvality servisu, ktera je
poskytovana jihlavskou fransizou Coffeeshop Company. DalSim pfedmétem zkoumani byl
systém vedeni zaméstnanc( se zaméfenim na jejich motivovani a odménovani. Pravé vyse
odmén pracovnikl se odviji od vysledkd kontrol tajnych zédkaznikd. Autorka se v této Casti
zaméfila nejen na motivovani zaméstnancl pomoci benefit(l, ale souc¢asné chce poukazat na

nedostatky, které dany systém kontrol CS PUSH obsahuje a uvadi jejich mozZnou napravu.

CS PUSH grafy obsahuji vysledky kontrol tajnych zékaznikd z jednotlivych kavaren.
Vysledky jsou vyjadfeny v procentnich bodech a jsou zaznamenavany za kazdy kalendarni
meésic. Celkovy vystup z navstévy tajného zékaznika se sklada z hodnoceni nésledujicich
oblasti:

e (istota,

e rychlost,

e produkt,

e Udrzba,

e Sservis,

e pohostinnost,

e 0becné informace.

Tajny zadkaznik uziva bodové hodnoceni (1-5), kde 5 znamena maximalni spokojenost. Déle
uplatiiuje slovni ohodnoceni ano/ne/nehodi se jako odpovéd na kladené otazky.
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Kontrola standard(i CS PUSH se sklada celkem z 35 otazek. Ukazka tohoto dokumentu je

uvedena v pfiloze €. 1. Otazky pro tajného zékaznika jsou voleny tak, aby se co nejvice

zamé¥ily na vychozi spokojenost z navstévy a aby poukazaly, jak kavarna plsobila jako celek.

Nejleps§i mozny vysledek, kterého mohou zaméstnanci doséhnout, je 100%. S timto

vysledkem ma obsluha kavarny automaticky narok na benefity a na bonusy vyplacené na

misté v hotovosti.

5.1 Seznam otazek v dokumentu CS PUSH

Autorka zde uvadi pouze otdzky tykajici se oblasti rychlosti a servisu. Cely obsah dokumentu

CS PUSH je uveden v pfiloze €. 1.

Kontrolni arch slouZici jako voditko pro tajného zakaznika obsahuje tyto otazky:

1. Okruh RYCHLOST:

a.

Byl(a) jste po pfichodu okamZité pFivitan(a)? Pokud méla obsluha kavarny
moznost, bylo mozné Vas pozdravit? S ohledem na vzdalenost alespori
pokyvnutim s ismévem? Nebo jinak?

Informovali Vas hned po pfistoupeni k baru, Ze mate moznost dat si kavu u nas
nebo si ji vzit s sebou? (celkem za otdzky a. b. 5%)

Byl(a) jste osloven(a) kvdli objednavce do 3 minut od usednuti?

Dostal(a) jste objednavku do 3 minut od objednani? Pokud ne, upozornila VVas
obsluha s omluvou, Ze budete Cekat déle? (celkem za otazky c. d. 5%0)

Vsimla si VVas obsluha v pfiméfené dobé, Ze chcete platit? A dostal(a) jste Gcet

do 3 minut od poZadani? (5%)

2. SERVIS:
Doplrikovy prodej: (celkem 10%)

a.
b.
C.
d.
e.

Nabidla Vam obsluha néco navic, co jste si sami neobjednali?
Nabidla Vam obsluha vétsi /stfedni napoj? (pokud je v nabidce)
Nabidla Vam obsluha vyhodnou nabidku?

PouZila obsluha pfi nabidce triangl stojici na stole, nebo menu?
Byl nabidnut jmenovité konkrétni produkt, nebo vybér z produkt(i?

Spravny servis: (5%)

a.

Starali se 0 Vas i béhem navstévy? Kontrolovali stll kazdych 10 min? Nabidli
Vam pfi kontrole dal$i produkt? Odnaseli priibézné prazdné sklo?
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Sehrany a reprezentativni tym: (5%)

a. Pusobil na Vas tym sehrang? Chovali se zaméstnanci seriézné a profesionalné?

Pokud ne, vysvétlete.
Spravné uctovani: (5%)

a. Méla obsluha snahu se ujistit, Ze bylo vSe v pofadku? Napf. otazkou: Byli jste
spokojeni? Bylo vée v poradku? Nebo jinym zplisobem? Jakym?

b. Byly Vam nauctovany spravné polozky a bylo vam spravné vraceno? Dostal(a)
jste Citelny Gcet?

5.2 Zhodnoceni vysledkd CS PUSH

Z uvedenych grafd, které zobrazuji vysledky kontrol tajného zékaznika v prdbéhu celého
roku, je mozné pozorovat problém, ktery ma firma pfedevSim ve dvou oblastech. Jedné se o
RYCHLOST a SERVIS. Zaméstnanci v téchto bodech dosahuji nizsich vysledkd, nez jakych
dosahuji ve zbyvajicich oblastech kontroly. HorSi procentualni vysledky, byt jen z jediné
oblasti, maji negativni dopad na celkovy vystup hodnoceni kavarny. Vysledky téchto dvou

problematickych oblasti jsou uvedeny v priloze €.

Problémy, které zapfi€inuji nizsi hodnoceni v oblasti RYCHLOST:

1. Problém s okamzitym pozdravenim pFichozich zékaznikd. Tento problém mdZe byt
zapricinén otocenim zameéstnancll jinym smérem, neZ kde se nachdazi pfichozi host.
Obsluha mZe byt taktéZ rozbéhnuta po kavarné a pfichoziho hosta nezaregistruje a
promeska jeho prichod.

2. Nabidnuti kdvy s sebou. Zaméstnanec nékdy obtizné rozpozna, zda zékaznik ¢eka na
nabidnuti kadvy ssebou, nebo zda si pouze vybird z nabidky napojd, které jsou
vyobrazené nad barem, nebo jestli se jen rozhoduje, ktery zakusek z vitriny si objedna
pozdgji u stolu. Zde nastava Casto spornd situace a zaméstnanec tedy musi co nejdfive
pristoupit k zékaznikovi a zeptat se, jaké je pfesné jeho prani.

3. Casovy limit. Problém sc&asovym limitem (objednani do 3 minut, pfineseni
objednavky do 3 minut, doba zaplaceni) neni tak Casty a jeho nedodrzZeni nastava zcela
vyjimecné. Rychlost obsluhy vsak miZze byt zpomalena pfi maximalnim obsazeni
kavarny. PFi pIném obsazeni kavarny se mlze stat, Ze persondl nestiha vcéas objednavat

a nasledné nosit pFipravené objednavky hostlim. PFi¢inou zpomaleni chodu kavarny
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mlZe byt nedostatek personalu na sméng. Tento problém vsak musi byt feSen

manazZerem kavarny a ne samotnymi zaméstnanci.

Vysledky v oblasti rychlosti jsou zfetelné horsi v prvnich tfech a poslednich tfech mésicich
roku. Jako jeden z dlvod( autorka uvadi zvySenou navstévnost pred vanoénimi svatky a
nasledna povanocni vyssi koncentrace zakaznik(. Mésice Fijen aZ prosinec jsou povazovany
za jedno z nejnarocnéjSich obdobi. Predvanocni Cas je pro obsluhu velice narocny a
natlakovy. Jako nasledek pFili§ mnoha zadkaznikd mlzZeme pozorovat zpomaleni servisu a
rychlosti obsluhy samotné. PFi maximalnim vytiZzeni kavarny jsou zaméstnanci pretéZzovani a

pfirozené se naskytuje moznost vzniku chyb (GmysiIné i neimysliné zapficinénych).

Hodnoceni v letnich mésicich je naopak pInéno téméfr vzdy na maximum. Prvni vyrazny
propad miZzeme pozorovat v mésici srpen, kdy byl zaveden novy systém hodnoceni CS
PUSH. Tento novy kontrolni arch je o mnoho pfisnéjsi a naro¢néjsi na hodnoceni kavéren.
Pro obsluhu je obtizngjsi splnit test na 100% a tim naplnit veSkera oCekavani tajného
zakaznika. Je zfejmé, Ze i obsluha samotnad si plné uvédomuje obtiZznost splnéni vSech

pozadavkil, a tudiz zde mlzZe vznikat prostor pro demotivaci k praci.

Lze tedy konstatovat, Ze za poklesem rychlosti servisu mlize stat problém narocngjsich
kontrol tajného zékaznika ve spojeni s narlistem navstévnosti hostll, ktery vygradoval
v prosinci roku 2012.

V grafech mizeme sledovat i hodnoty rovné O, které znaCi absolutni nezvladnuti situace.
Zameéstnanci tedy naprosto nestihali a nesplnili ani jeden z kontrolovanych krokd. Je to velice

ojedinély jev, ale v urgitych pfipadech mdze i takovy stav nastat.

v =v s

NejéastéjSi nedostatky a chyby, které mohou vzniknout v oblasti SERVISU:

1. Doplikovy prodej. Pravé u doplitkového prodeje nastava ¢asto nespInéni hodnoceného
Ukonu, nebot’ u zaméstnancd neni vzdy vidét jasna vile osvojit si tuto metodu. Pro
zaméstnance doplikovy prodej v praxi znamena vynaloZit vice energie a usili,
znamena to byt vice iniciativni. Obsluha timto krokem peCuje o zakaznika nad ramec
jeho bézného ocekavani. Je vSak pouze na zaméstnanci, jestli tuto metodu zacleni do
krok( obsluhy a zda poskytne néco nad rdmec, co neni ocekavano, co je ale
vyZadovano ze strany zaméstnavatele. Dopliikovy prodej spo¢iva v nabizeni produkt,
které si host sdm neobjednal. MiZeme sem zafadit nabizeni nealkoholickych napojt,

63



zékuskd, sandwichd, atd. Zamérem doplitkového prodeje je prodat nenasilnou formou
zakaznikovi co nejvice.

2. Velikost napojd. K této oblasti obvykle nebyvaji vyhrady a obsluha témér vzdy nabizi
tajnému zakaznikovi moznost vybrat si z rliznych velikosti napojd. V této Casti tedy
personal ziskava plny pocet bodu.

3. Vyhodna nabidka, upozornéni na novy produkt, doporuceni konkrétniho produktu.
Zde obsluha nejcastéji chybuje, kdyZ zakaznikovi nenabidne novy produkt, nebo kdyz
nevyuZzije pfFi objednavce reklamni material (v podobé trianglu, ktery je postaven na
stolku). Casto také zaméstnanci opomijeji upozorfiovat na vyhodnou nabidku, ktera je
v dany Cas platna, nebo zapominaji doporucovat konkrétni produkt zakaznikovi.

4. Nasledné kontrolovana spravnost servisu, kterd v sobé zahrnuje pribéznou kontrolu
stolll a odnéaSeni prazdného skla, je témér vzdy 100%. Sehranost tymu a Gctovani

rovnéz nevykazuji znamky vétsich problémd a jsou pInény bezchybné.

Z grafu, ktery zobrazuje vyvoj servisu, miizeme vycist nasledujici Gdaje. Vysledky servisu do
konce Cervence byly vcelku konstantni, od mésice srpna jsou vSak pozorovatelné velké
rozdily ve vysledcich jednotlivych kavaren. PFiinou mlze byt jiz zmiflované zavadéni
nového hodnoceni tajného zakaznika, kde je kladen dlraz na vyss$i kvalitu servisu.
Pozadovana naro¢nost na splnéni vsech kontrolnich bod( je tedy zna¢né vétsi nez tomu bylo u

drivéjSich kontrol.

Autorka mlze ze své vlastni zkuSenosti Fici, ze splnéni servisu na 100% je velmi obtizné a
v nékterych situacich témér neproveditelné. Absolutni naplnéni pozadavkd vyZzaduje velké
soustfedéni a dostatek energie, kterou musi obsluha vynaloZit na uspokojeni poZadavki
kontroly. BEhem dvanécti hodinovych smén je vSak narocné udrzet pracovni tempo a nasazeni
na tak vysoké urovni. V odpolednich hodindch jsou zaméstnanci vice unaveni a mohou tak
opomenout nebo vynechat jeden krok obsluhy, ktery ovliviiuje celkovy vystup kontroly a
mUZe snizit hodnoceni o 10 - 20%.

V z&véreCné Casti proto autorka uvadi moznosti, které by napomohly zvySit nasazeni
pracovnikd a které by mély za nasledek konstantni hodnoceni rychlosti a servisu okolo 90%,
coz je i jeden z cild, ktery si spolecnost Coffeeshop Company vytycila.

K celé této problematice Ize Fici, Ze jak rychlost, tak i kvalita poskytovaného servisu zavisi na
mnozstvi zakazniku v kavarng, na obdobi, ve kterém kontroly probihaji a na personalu, ktery
servis poskytuje.
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6 ZAVER

Cilem této bakalarské prace bylo analyzovat podnikéani formou franizy v konkrétnim podniku
v CR a nasledny rozbor managementu ve fransize Coffeeshop Company.

V teoretické Casti prace byl nejprve detailné popsan a vysvétlen fransizing, jakozto moderni
forma podnikéni. Déle byla stru¢né predstavena viechna vyznamna pozitiva a negativa, ktera
jsou s timto obchodnim vztahem spojena. Autorka na zékladé dostupnych informaci popsala
dosavadni vyvoj tuzemského franSizového trhu a provedla komparaci Ceskych a svétovych
franizovych spolecnosti.

V praktické Casti prace byla nejdfive predstavena spole¢nost Coffeeshop Company, jeji
historicky vyvoj a predpokladdané cile do budoucna. Nasledné autorka definovala druh
franSizingu ve firmé, konkurencni vyhody, které spole¢nost poskytuje a také se zaméfila na
management Coffeeshop Company.

V zavéreCné kapitole prace byla vypracovana analyza. Autorka se predevSim zaméfila na
rozbor jednoho z nastrojli vedeni, ktery je uplatiiovan ve fransize, a ktery je znam pod nazvem
CS PUSH. V praktické ¢asti se posuzovala jeho funkénost a efektivnost a v zavéru bakalarské
prace autorka navrhla mozné zmény a doporuceni, které by mély mit za néasledek lepsi
vysledky kontrol CS PUSH (potazmo tajnych zékaznikd), zlep$eni vedeni zaméstnancl a
zvyseni efektivity celé spoleCnosti.

Na zakladé seznameni se s grafy CS PUSH (jejich vyvojem) a s vysledky kontrol tajného

vy,

zakaznika autorka doporucuje aplikovat nasledujici opatfeni. Zavedla by CastéjSi provadéni
kontrol, vy3Si finanni benefity a odmény pro nejlepsi obsluhu. Celkové by navysila
hodinovou sazbu pro vSechny zaméstnance minimélné o 10 K¢&/h a snazila by se osobné

motivovat zaméstnance k trvale dobrym vysledkdm.

Na zakladé tFileté zkusenosti, kterou méa autorka se systémem hodnoceni CS PUSH, mlizeme
tvrdit, Ze CastéjSi kontroly tajného zékaznika by mohly vést ke zvySeni motivace
zaméstnancl. Kazdé splnéni CS PUSH na 100% automaticky pFinasi narok na odménu 1000
Ke. Cim Casté&ji by kontroly probihaly, tim vice by si zaméstnanci uvédomovali, Ze je mozné

ziskat benefit. Castgjsi kontroly by jim tedy logicky mohly pfinaet vice penéz a zaméstnanci
by si tak zabezpecili vyssi plat. Motivace a jeji pfinos pro pracovniky je zcela zfejma.
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Pozitivni vliv na vysledky CS PUSH a na motivaci zaméstnancl podavat lepsi vykony by
mohlo mit i zavedeni vy3$§iho ohodnoceni pro nejlepsi pracovniky, ktefi dosahuji vybornych
vysledkd v pribéhu celého roku. Ostatni spolupracovnici by si uvédomili, Ze mohou ziskat

vyssi financni odmeénu, coZ by zvysilo jejich aktivitu a také Uroven poskytovaného servisu.

PFiznivy UCinek na motivaci zaméstnancli spolecnosti Coffeeshop Company by mélo i
navyseni hodinové sazby, kterou pobiraji. Spolecnost by pfislibila plosné zvySeni platu pro
vsechny pracovniky v pripadé, kdyby se podafilo udrzet priimérné vysledky kontrol tajného
zékaznika nad 80% po dobu 6 mésicl. Zaméstnanci by tak vidéli jasny cil, po jehoZ splnéni

maji narok na finanéni odménu.

Pro vedeni spolecnosti je dllezité dosahovat konstantnich vysledk(l po cely rok, které by
prinesly odmény jak zaméstnanclm, tak i samotnému vedeni fran$izy. Jak je mozné

dosahovat trvalych vysokych vysledk(i? Autorka zde nastifiuje mozné navrhy a vylepseni.

Jednou z moznosti by mohlo byt posileni mnozstvi zaméstnancl v obdobi zimnich mésicd,
Vénoc a povanocnim obdobi. Tzn. zvysit poCet zaméstnancl v kavarné pfi narocnéjsich a
krizovych mésicich. Dale by bylo vhodné zajistit, aby zaméstnanci na sméné byli odpocati.
Tento navrh se da zajistit napf. tim, Ze vedeni nepfipusti, aby obsluha chodila tfi po sobé
nasledujici dny na dvanactihodinové smény. Tak by byla zarucena ,,Cerstvost” obsluhy a s tim
spojena vétsi spokojenost zakaznikd.

Jako dalsi mozna vylepSeni mizeme uvést nasledujici navrhy. Vedeni spole¢nosti by mohlo
zabezpeCit operativni vypomoc na telefonu. PFi krizové situace by se jednoduse zavolalo
zaméstnanci, ktery by byl pfipraven na telefonu a nastala situace by se tak snadno vyfesSila
(plati specidlné v obdobi Véanoc). Dvanactihodinové smény by bylo vhodné rozdélit na
polovicni, tedy na Sestihodinové. Personal by se stfidal po poloviné odpracované smény a byl
by tak vice odpocaty.

Na zakladé vsech ziskanych informaci mlzeme tvrdit, Ze systém managementu spole¢nosti
Coffeeshop Company je efektivni a funk¢ni. Pomoci kontrolniho nastroje CS PUSH je
zajiStovana vysoka kvalita poskytovanych sluzeb a je zabezpeCena i dostateCnd kontrola
jednotlivych fransiz. Diky kontroldam CS PUSH ma franSizor velmi dobry pfehled o vSech
fransizach a mdze tak rychle a efektivné reagovat na pFipadné zmény a problémy, které

mohou na trhu nastat.
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Autorka shledava odménovani zaméstnancl za dostatecné a motivujici, ale byl zde objeven
prostor pro mozna vylepSeni. Funkce individudlnino bonusu byla shledana jako efektivni a jeji
motivaCni vyznam je pro zaméstnance nesporny. Proto by také autorka doporucila podpofit
vice individualni ohodnoceni, kterym by zvysila motivaci zaméstnancli poskytovat co mozna
nejlepsi servis. Tim by se automaticky zvysila efektivita celé kavarny.

Nedostatky v systému kontroly CS PUSH autorka spatfuje v pfilisné zkratkovitosti a
byrokratizaci celého hodnoceni a v nestejnorodych podminkéch, pfi kterych se kontroly
provadi. Mlize nastat situace, kdy obsluha poskytne perfektni servis, opomene vsak jeden
méné vyznamny krok (napf. nezepta se pfi placeni, zda bylo vSe v pofadku) a nasledkem toho
pochybeni automaticky ztraci narok na finanéni odménu.
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Pfiloha A CS PUSH

CS PUSH - ¢ast prvni

HOME 1N VIENNA

Adresa kavarny:

Datum, ¢as navstévy:

Prosime o Gplné a podrobné vypinéni ! Dékujeme

TIZIA GROUP - COFFEESHOP COMPANY - CZ

CLEANLINESS 0/0
SPEED 0/0
PRODUCT 0/0
UPKEEP 0/0
SERVICE 0/0
HOSPITALITY 0/0
CS PUSH 0/0 0%

lJméno (popis) obsluhy:

Pocet lidi v shopu:

Pocet zaméstnancl v kavarné:

Lakavy

Okamzité
privitani (5%)

" CO1 - Byly vnajsi prostory behem Vasi navatavy této kavarny Gisté?
exteriér (5%)
Lakavy C02 - Byly prostory interiéru béhem Vasi navstévy této kavarny Cisté?
interiér (5%) Byly toalety b&hem Vasi navstévy Cisté ?
Poznamky:

S0t - Byl

(a) jste po pFichodu okamZité pfivitan? (pokud méla obsluha
kavarny moznost...tzn. Bylo mozné Vas pozdravit? s ohledem na
vzdalenost alespori pokyvnutim s ismévem? Nebo jinak?

S02 - Informovali Vas hned po pfistoupeni k baru, Ze mate moZnost
dat si kdvu u nds nebo si ji vzit s sebou?

Poznamky:

Rychla

S03 - Byl(a) jste osloven(a) kvuli objednavce do 3 min. od usednuti ?

objednavka a
pfiprava (5%)

S04 - Dostal(a) jste objednavku do 3 min. od objednani? Pokud ne,
upozornila Vas obsluha s omluvou, Ze budete Cekat déle?

Poznamky:

Pozorna S05 - Vsimla si Vas obsluha v piiméfené dobé, Ze chcete platit a dostal(a)
obsluha (5%) jste Ucet do 3 min. od poZadani?

Poznamky:

Kompletni P01 - Bylo mozné zakoupit si poloZky, které jste si objednal(a)?

objednavka (10%)

P02 - Mé&li napoje odpovidajici velikost?

P03 - Bylo nadobi ¢isté a kompletni?

Poznamky:
Kvalita P04 - Mé&ly népoje pfijetelnou teplotu (odpovidajici typu napoje)? I [ l i
produktu (10%) |__P0S5 - Vypadaly napoje a jidio lakavé? [ | [ |

Poznamky:
Spravné udrzovany
|exteriér (2%)

U01 - Bylo vSechno béhem Vasi navstévy této kavarny v prostorech exteriéru

v poradku, tzn., Ze nic nepotiebovalo viditelné opravit?

Poznamky:

Spravné udrzovany U02 - Bylo v8echno b&hem Vasi navstévy této kavarny v prostorech ‘ L ‘ \
interiér (2%) interiéru v poradku, tzn., Ze nic nepotfebovalo viditelné opravit?

Poznamky:

71




CS PUSH - ¢ast druha

Dopliikovy S01 - Nabidla Vam obsluha néco navic, co jste si sami neobjednali ?
prodej (10%) Nabidla Vam obsluha vétsi /stfedni napoj?(pokud je v nabidce)
Nabidla Vam obsluha vyhodnou nabidku?

Pouzila obsluha pfi nabidce triangel stojici na stole, nebo menu?

Byl nabidnut jmenovité konkrétni produkt,nebo vybér z produkid?

Poznamky:
Spravny servis(5%) S02 - Starali se o Vas i bshem navstévy ? Kentrolovali stul kazdych 10 min ? l | | |
Nabidli Vam pFi kontrole dal$i produkt ? Odnaseli prabézné prazdné sklo ?
Pozndmky:
Sehrany a S03 - Pusobil na Vas tym sehrané? Chovali se zaméstnanci seriozné a
reprezentativni profesionalné? Pokud ne, vysvétlete.
tym (5%)
Spravné S04 - Méla obsluha snahu se ujistit, Ze bylo vée v poradku? napf. otazkou:
aétovani (5%) Byli jste spokojeni? Bylo vse v pofadku? nebo jinym zplUsobem? Jakym ?
S05 - Byly Vam nalctovany spravné polozky a bylo vam spravné vraceno?
Dostal(a) jste &itelny ucet?
Poznamky:
Prijemna HO1 - Byl(a) jste pratelsky a s ismévem piivitan, kdyz prisla obsluha pro
obsluha (10%) objednavku?
HO2 - Podékovala Vam obsluha za objednavku a udrzovala
s Vami ocni kontakt?

Poznamky:
Uziteéna | HO3 - Poskytla Vam obsluha pFijimajici objednavku pro Vas uzitecnou | l
obsluha (6%) pomoc pii vybéru, & zodpovidani dotazu?
Pozndmky:
Rozlouéeni (10%) HO04 - Podékovala Vam obsluha za navstévu a rozloucila se s Vami | '
upfimé, mile.....
Napiste prosim ,jak se s Vami obsluha rozlougila:
Poznamky:
o[ eI e s e e I S PR
Podrobnosti Napoj horky:
j avky Napoj studeny:
Zakusek:
Jiné:
Délka navstévy:
Celkové hodnoceni Popiste a zhodnot'te celou navstévu v péti vétach:

X1 Jak jste byl celkové spokojen(a) s kavou a jidlem? 5 znamena,
Ze jste byl(a) maximalné spokojen(a).

[ [+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5

X2 Jak byste celkové ohodnotil(a) vasi dnesni nav§tévu? |
[+ T 2 [ s [ 4 ] 5 1]
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PFiloha B Tabulkové vyhodnoceni kontrol tajného zakaznika (CS PUSH) za rok 2012

CS P Us H = LEDEN Unos BAEZEN DAUBEN wvETEN Eervin CERVENEC SRPEN Tkl Elren USTORAD FROSINEC
K | bx 5Tk | b 3Tk | o 5TE | ow 5TE | o 3T | 5Tk | oK 3Tk | o 5T | OK 5Tk | ok 576 | OK 5T | oK
Praha - Stérboboly L2 L o5 £ =0 =0 il T 100 1w | T 100 00 | 57 57 &0 L] 5 5 95 95 3 T
Ploed - Plara B L B & 0 20 100 100 50 ko 0 0 100 | 4 a1 52 51 L L 67 &7
Crstrava - Avton 100 100 | 1 100 | 100 10 | 10 1] I 100 | e 100 | 00 | s 75 L. L 5 &5 A0 0] 13 33
Jiblana - City Parke 100 100 | 95 5 a5 5 100 100 100 100 | o0 100 | 300 o | 75 75 T4 74 oo o | 9w 90 5 95
Liberec - Nisa 3 3 100 100 | =0 0 a5 5 a5 k] a5 5 100 M| »s 5 &2 &1 100 100 | 100 0| & &5
Liberes - Fémm a8 = 100 10 | = 20 20 0 L w0 o L 10 i | 100 00 | s L) o5 95 L & 100 100
Praha - lungmannka B4 B4 %0 0 0 20 %0 o0 0 = Lo Lad 100 1 | & & L o 56 56 L v 13 13
Praha - Huseva % Lol 5 75 ™ ™ p e E Ll
Critrava - Futunam & ar L 100 oo | s 20 100 100
Praha - Galerie Férx 82 L &1 56 56 a2 ”n
S 3

100
a0
“—Praha - Stérbaholy
80 —&—Ppizefi - Plaza
== Ostrava - Avion
70 s Jihlgva - City Park
~&—|iberec - Nisa
&0 === Liberec - Fdrum
== Praha - Jungrmannka
50 “—Praha - Husova
—8— Ostrava - Futurum
40 =4=Praha - Galerie Fénix
30
LEDEN UNOR BREZEN DUBEN KVETEN CERVEN CERVENEC SRPEN ZARI fliEn LISTOPAD PROSINEC
Mésicni pramér
100
95
90
a5
80
23 =O=Frimér
70
65
&0
55
50

LEDEN ONOR BAEZEN DUBEN KVETEN LERVEN CERVENEC SRPEN _ ZARI RUEN LISTOPAD PROSINEC
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PFiloha C Hodnoceni rychlosti

cs PUSH _ LEDEN UnoR BAEZEN DUIEN WETEN TeAvin CERVENEC SRPEN A [T LSTORAD PROSINEC
W | oe T | ox 3w | o oW | % | o T | DK 3T | oK W ]| oK T | oK ST | oK | ok T | o

Praha - Strbohaly u u | w | n n|o 0 | m 00 | 10 w0 | 1o | @ e e 7 | & & | 10 0o

Fired - Plaza 100 100 | 100 100 | 100 100 | 10 w0 | 100 100 | 10 0 | 1o | & | 7 &7 | & @ | o e 3

Osteann - Ao 100 100 | 100 10 | 1w 00 | 100 w0 | o 00 | 10 0 | 1o | o o | wm wo | &7 6 | o | &7 &7

Jblea - Ciy Park 100 1w | e 6 | o % | 10 wo | oo w0 | 1w w0 | 1o 10 | w0 w | & &7 | mw 1w | & w | o &

Libaree - Misa 3 3 | m w0 | 1w o | e % | s A % | 1m m | o K & | 1o 1o | 1o o | w7 &

Liberec - Féaum 100 100 | 100 10 | @ % | & “ | u e 10 | 10 1m0 | 10 w0 | 10 w0 | 1o | & 57 | 100 100

Praha - Aangmannka 100 100 | 100 100 | e w | 100 w00 | 1m0 00 | 10 w0 | 10 1 | 100 w0 | 10 w | & 8 | 0 w | o [
100 o | & & | w | o 0 | & 87
100 w0 | 100 w0 | 1w w0 | 1w 100 | 100 00

Praba - Glerie Férin & o | & & | n 1 | o I

Primie T8 T 01 . 3

Hodnoceni kavaren v CR

LEDEN

7=
70

65

55

M praha - Stirboholy
¥ Flzefi - Flaza

¥ Ostrava - Avion

o Jinlava - City Park
o) jberec - Nisa

M| iberec - Fdrum

M Praha - Jungmannka
M Praha - Husowa

o Ostrava - Futurum

||

KVETEN CERVEN CERVENEC

UNOR BREZEN DUBEN SRPEN LISTOPAD PROSINEC

Mésgicni pramér

=0~ Priimér

LEDEN

UnoR BREZEN DUBEN KVETEN LERVEN CERVENEC SRPEN ZARI RUEN LISTOPAD PROSINEC

 Praha - Galerle Fénix |
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Pfiloha D Hodnoceni servisu

cs P USH LEDEN UnoR BREZEN DUBEN WVETEN Eimvin CERVENEC SRPEN AR Bitn LSTORAD FROSINEC
ST | ox ST | om T | DK | D T | b 3T [ o | i | ST | e 5T | DR | oK i | Dk
Praha - Stifrbobly L] 43 100 1 | 1 100 | 45 A5 100 10| 62 [+3 100 100 | 40 L] . ] i 100 00 | 100 100 | 55 55
Ploed - Plara # ] (3] L] & & L] | @ (] 100 10 | w0 1| o k. L) L] 3 i 160 0| 7 kil
Cisbriavg - dvion L 100 | 10 | 1m 00| g0 1w | g | 1w 100 | 1w 10 | & & &0 L] 100 100 | 10 100 | e 100
Jikilisa - City Paik 100 100 | 100 100 | 1w g | 1 1m | 100 00| 10 00 | oo 100 | 40 40 40 L] 0o oo | ki o e
Libirtae - Nigi o L8 100 100 | &0 5 100 00 | 1m o0 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 43 48 oo o | o 100 | 100 100
Liberes - Férum 100 100 | 100 100 | 100 10 | 10 00 | &0 L] 100 100 | w0 100 | 100 100 | &0 L] 100 100 | 12 3 | 1 100
Praha - jungmannka 106 100 | &0 ] 100 1 | & 0 2] (5] 100 100 | 1k 00 | e L] 1] ] a5 £LY i ri o a
Priaha - Husowva [ 0 ] 160 1] ] L] o o
Dritrivwd - Fulunam n -] i 100 100 | 10 100 | 0o 100
Prisha - Galevie Fér - ] i3 3 3 2] L)
Priimide 1.6 E32 T4 754 70,2
" i praha - Stérboholy
 Plzefi - Plaza
¥ Ostrava - Avion
 Jihlava - City Park
¥ | |berec - Nisa
¥ | jberec - Férum

M Praha - Jungmannka

M Praha - Husova
——— W Ostrava - Futurum

 Praha - Galere Fénix

LEDEN UNOR BREZEN DUBEN KVETEN CERVEN CERVENEC SRPEN ZARI RIIEN LISTORAD PROSINEC

Mésigni pramér

100
95

=0~ Primér

LEDEN ONOR BREZEN DUBEN KVETEN LERVEN CERVENEC SRPEN ZhR RiEN LISTOPAD PROSINEC

75




Pfiloha E Check list Coffeeshop Company

o

b

>

DENNI CHECK LIST COFFEESHOPCOMPANY

Datum: Tyden: 24

Vedouci smény:

den

Vetar-
Pled  pievzell
fpitkousminy

Dostatek zaméstnancis na sménu dle rozpisu.

Baristé 2a barom nejadi, nepii a dor2uji standardy hygieny.

Vsichni maji Gistou a vyZehlonou uniformu (cerné triko, zastera zavazana pres triko, come|
kalhoty, erné boty), bez hodinek, prstent, naramku, upravené viasy a nehty.

Dostatek drobnych na den v kasirce a trezoru.

Planovany AVG (average gues check):

Den:

HOME IN VIENNA

teplotu. V zimé nasmi byt zaplé klimatizace-chiazoni !l

ot
provzoti
covin &pn00 sy

Klimatizace a vzduehotechnika jsou funkéni, nastavené na piijemnou -

Cisté 2 neposkozané stolky, lavice, Zidle a kfesla. Cisto jo i pod stoly fll

24 Cisté steny, padlahy‘ rohofe, zrcadla, bar - oblozoni a spodni liéta baru.
eridly n: jnky, menu). Svateln reklama

25 zapnuts, vebervpnuu,

26 Solf Servis Station

ichni na sman znaji 8 kroki obsluhy!ll - kazdého sa zeptaj na kentralni otzku.
Viir:nn! delaji ﬂnnll\kovy prodej die standardd, znaji a uZivaji pipadné akce k navyseni

Doplnéné napojo, mi&ko, pomeranée a dorty do lednic. Dopingna TO GO ladnics coca-
cola,

Chiadici vitrina je ﬂoprnana a upravend - sendvice, zakusky, vsechny vyrobky opatfeny
cenovkamia datem spoti

Doplnéné merchandise vitriny (3alky,Zaje Kava,

Pfiméfena intenzita hudby, TV piazma - pusténa podle kenceptu
Coffeeshopcompany.

Véochny svétia na lobby jsou zapnuty. Zarovky jsou funkeni i v zazemi.

Cisté a funkeni zakaznické toalety. Dopinéné mydlo, toaletni papir, papirové|
utérky, vysypané kose, ista podiaha, zrcadla, umyvadia.

Viochna zafizeni funguji boz zavad (kavovary, miynky, mixery, mycky,
vyrobniky ledu).

zapnuty v pohotovostnim reimu na 50 °C.

Bomby na tlehaéku jsou pripravené, vy¢istans a oznagené dater viroby

tak, aby bylo zaru¢ené dodrzeni FIFO.
Kavovary: probiha ranni, pribézna a vecerni Gdrzba kavovaru podie

Je piipravenc viechno nadobi a invent4F - ndoby na misko jsou Gisté |

Ghlazend vitrina je zapnutd, toplota 4 - 8°C. Vater perfokind vycistona.
Véachny chiadici zasuvky pod barem jsou isté, vyTabky spravné

Mraznicky a lednice ve skladech jsou isté, vjrobky spravné oznaZeny,
18

18 413°C).

Pofadok ve skladech, Eisté podlahy i v krajich a rozich.

Cisté utsrky a hadry na baru, kivovar a stolky jsou pFipraveny.

Dopinéné antibakteridini mydio, ZZ ruéniky a toaletni papir na WG.

Pii phipravs produkti zaméstnanci pouzivaji rukavice a pokryvku hlavy.

&, pripra

mopovy vozik s mopem a cistidiem.

Kose jsou vyménané a vynesens. Propady pod kivovary jsou vy&istsne.

Zasoby na don jsou dostacujici, vse oznaceno casem spatfeby: Misko 31
41 ZKONTROLUJ TRVANLIVOST A FIFO 11N Kava 32
(FIFO - preni dovniti, prvni von) Sondvice 33 névodu na adrzbu kivovani.
Swaet's -
o zikusky 4
o Slehatka 35
Sirupy 36 oznateny, teplota 4-8°C.
~ B Topping 37 teplota je odpovidajici (4-8°C,
Obaly 38
an maji sprivny -85 3
ehut
Napoj (aspresso) obsah vahled servirovani toplata 40
Esprosso piccole 4
Esprosso lungo 42 Ukiidova mistnost je
orink- 43
Food-

[Swoot-muffin chesss
jcake

Hiavnivchod, chodniky a zahrdka jsou bez odpadKu, listi, nedopalkit a snahu.

Oknafvyklady a vstupni dvoe jsou Eistd. Vstupni dvefe jsou v case otevieni ademknuté.
A-stojany jsou Gisté, naaranzované a vystavené pfed kavamouou, ale pouze na
pozemku Kavérny.

44 $atna jo uklizana a éista.

45

46

a7

48

49

50

51

52

53

a e fe |

o
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PFiloha F Provozni kontrola Coffeeshop Company

Den/Hodina Vysledek %
Dotum | Provozni kontrola CSC |
CS manager 0,00%
Vedoul smény [ Nézev kavarny: =]

TN YHENNA Strana 1

A VYBAVENI (Exteriér, Interiér)

e [D) SKLADOVANI SUROVIN A PRODUKTY

MOZNE BODY

A

A7,

Al

®

A

©

A12

Al5

AT,
A18

A13.

Al4.

Al6.

Okoli kavarny (exteriér)

-o Kose nejsou pr a
- na zemi nejsou nedopalky a odpadky
- rohoz je &sté a udrzovana

Fasda budovy je Eisté a bez grafity

. Venkovni poutade a svétla jsou Eisté a bez prasklych Zérovek
. Propagatni materialy (menu, triangly, "

apod.) jsou udrzované a uspofadané
Propagaéni materialy jsou aktuaini a umisténé na spravnych mistech

. Podlaha v kavarné

- je gista
- je udrzovana
- rohozky v dobrem stavu
Okna
- jsou éista
- jsou neposkozena
Vstupni dvefe
- jsou Gisté
- jsou funkéni bez nutnosti Gdrzby (doléhaii, nediou o podiahu apod.)
Vzduchotechnika a klimatizace
- vzduchotechnika je funkéni, v kavame se nedrzi kour z cigaret
Klimatizace funguje a v kavamé je pfijemna teplota
miizky anemostati jsou Gisté
_-Osvétleni interiéru kavarny
- svitidla jsou Gisté
- véechna svitidla maji funkéni Zarovky
. Stény kavérny a dfevéné obklady
- stény jsou Cisté, bez pavuéin, nepotfebuji vymalovat
- dfevéné obklady jsou Gisté, nejsou rozklizené a zrcadla jsou Cista
Kvétiny nejsou zapra&ené, jsou udrzované a zalévané
Zakaznické sezeni
- stoly jsou &isté, neposkozené a nehoupaji se
- Zidle jsou Cisté, neposkozené a nehoupaji se
Popelniky jsou tam, kde maji byt a jsou Eisté
Audio-video
- hraje CSC hudba v pfijemneé hlasitosti
vV je pustén CSC spot
Menuboard je kompletng osvétlen, panely jsou ve spravném poradi a neposkozené
Vitrina na reklamni predméty je Eista a usporadana, viechny predméty maji cenovky
Détsky koutek je udrzovany a tisty, provoz. fad koutku je viditeIng umistén.
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Uniformy
- viichni zamastnanci maji Gistou a standardni uniformy
- viichni maji jmenovku se jménem
- véichni maji Gistou cernou obuv
VSechny predepsané vyrobky jsou k dostani
* kavarné panuje pozitivni atmosféra, obsluha je vstficna a usmavava
<azdy zékaznik je mile privitan po vstupu do kavarny

5 Obsluha provadi dopliikovy prodej

CGas obsluhy:
- obsluha pfijala objednavku max. do 3 min (IN)/ max. do 30 sekund (TO GO)
- zékaznik Sekal na produkt max. 3 min (IN) / max, 3 min (TO GO)
Produkty jsou servirovany dle standardi
Zakazni je prubszng dotazovan, zda je vie v poFadku a je odnadeno pradné nadobi
Po pozadani je zdkaznikovi co nejdiive prediozen cet k zaplaceni
Obsluha se louéi se zakazniky a zve na dalsi navitévu.
. Zaméstnanci znaji odpovédi na otazky podle zaznamenané Grovné tréninku
- otazka z oblasti obsluhy (kroky obsluhy)
- otazka z oblasti sortimentu a pfipravy kavovych drinki
- otazka z oblasti sortimentu a pripravy jidla
Je aktualizovany denni rozpis, v&ichni znaji své pozice, prestavy se Serpaji podie plénu
Vsichni znaji hlavni 2asady dopliikového prodeje.
Kazdy mé a aktudlni tré kartu
Stop kasa - finanéni hotovost odpovida pokladni vyjezdce (namétkova kontrola)
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Rozpis smén je aktualni a vyvéSeny na nasténce

Hasici pfistroje jsou upevnény a maji platnou revizi

L icka je pri aaplné

Deratizace je aktualni, nastrahy jsou neposkozeny umistény die planu

7 prostorach pripravny potravin se neji a nekouri

/HACKLIST je aktuaini a odpovida realité

Dodrzuje se tydenni systém Gklidu
Meetingy se zaméstnanci jsou kazdych 14 dni a je vefejné dostupny zapis
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Teplota v chladicich a mrazicich boxech

- teplota v mracizich boxech 6001 je 18 °C £ 3 °C

- teplota v chiadicich boxech 6001 je 1-4 °C

- teplota v chadicim stole s napoji je 1-4 °C

- teplota v chladicim stole s migkem a Slehackou je 1-4 °C

- teplota v chiadici vitriné je 1-4 °C

- teplota v lednicich Caca Cola je 1-4 °C

Skladovani surovin - mrazici a chladici boxy

- suroviny jsou skladovany oddéleng a v uzavienych boxech (pytlich)

- je umoznéna cirkulace vzduchu

_ #3dna ze surovin neni skladovana po dobé spotreby

Skladovani surovin - suchy sklad

- suroviny jsou skladevany oddélend a v uzavfenych boxech (pytlich)
echny suroviny jsou skladovany min. 10 cm nad zemi

- z4dn4 ze surovin neni skladovana po dobé spotfeby

Mnozstvi skladovych zasob odpovida jejich potfebé a expiragni dobé.
Produkty ve vitriné

- viechny produkly jsou oznaceny datem spotieby

- z4dny 2z produktd neni prosly

- design produkti ve vitring je lékavy a je vystaveno maximum produkti
Priprava miéka

- teplota miéka v dobé pripravy kavoveho drinku je 55-65 °C

- je oznacena konvice s pinotuénym a nizkotu€nym miékem

- vgechny konvice jsou uvnitf isté bez zbytkd zaschlého miéka

Na kavarné se pouzivé pouze kava Schaerf (kontrola kvality kavy)

Espresso / Piccolo
- je pouZita spravna smeés kavy
- je dodrzen spravny postup pripravy (kava odebrana pred "bublinkami’)
~kava ma spravnou vani, chu a penu
- Kéva mé spravnou velikost
- ndpoj je servirovan die standardu

Libovelny drink
- je pouzita spravna smés kavy
- je dodrzen spravny postup pripravy
- kava ma spravnou vini, chut a penu
- kédva ma spréavnou velikost
- napoj je servirovan die standardu

Bagel
- je dodrzen spravny postup pipravy

- produkt vypada lakave a Zerstvé

- produkt je uchovan pod krytem (zabalen), oznaten cenovkou 2 datem spotfeby

Panini
-je dodrZen spravny postup pripravy

- produkt vypada lakav a cerstva

- produkt je uchovan pod krytem (zabalen), oznaten cenovkou a datem spotfeby

Flat bread
-je dodrzen spravny postup pipravy
- produkt vypada lakave a cerstvé
- produkt je uchovan pod krytem (zabalen), oznaten cenovkou a datem spotieby

Muffin
- produkt je skladovan pod krytem
- produkt vypada Iakavé a je Gerstvy
- produkt je oznaten cenovkou a datem spotfeby

Croissant
- produkt vypada lakavé a je Gerstvy
- produkt je oznagen cenovkou a datem spotreby

Cheese cake
- produkt je skladovan pod krytem
- produkt vypada lakavé, je cerstvy a ma spravnou barvu
- produkt je oznaGen cenovkou a datem spotreby

Libovolny produkt
- produkt je skladovan pod krytem
- produkt vypada lakave a je Cerstvy
- produkt je oznacen cenovkou a datem spotfeby
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