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THE IDEAL WORKPLACE ATMOSPHERE

VE STUDIE: OSOBNI VZTAHY

Nazev organizace:

Typ organizace:

e Obchodni spole¢nost

Velikost organizace:

e Mald

Kratky popis organizace:

Restaurace ReComiendo je povazovano za jednu z 10 nejlepsich restauraci ve Spanélsku, ktera nabizi nejlepsi
pomér cena/vykon, a za nejlepsi, kterd jesté nema michelinskou hvézdu. V poslednich mésicich rozsifila své
podnikani otevienim bistra Matraca, které nabizi neformalné;jsi verzi pokrmU haute cuisine. Je tak jednou z mala
vyjimek v gastronomickém odvétvi (ve Spanélsku nejvice postizeného krizi Covid 19), kterd se rozrostla a
rozsifila. Bistro se v tomto odvétvi stalo pfikladem v ochrané zaméstnancl a v pojeti podniku jako spojovaciho
¢lanku Stésti mezi provozovnou a zdkazniky.

Kratky popis pripadové studie:

Duch restaurace ReComiendo (a v poslednich mésicich jejiho mladsiho bratra Matraca) je pohanén kreativitou
jejiho séfkuchare a generdlniho feditele Perika Ortegy. Od otevieni pred péti lety nasel Ortega leitmotiv, ktery
slouzil jako poznavaci znameni jeho restaurace: silu. Timto mottem se snaZzi navazat spojeni se svymi zakazniky,
prostfednictvim svych pokrm0 vyvolat vzpominky na détstvi a vyprovokovat u stravnikl vicesmyslovy zazitek,
aby se prostfednictvim kuchyné prendselo Stésti. Tuto "silu" lze vztdhnout i na personal restaurace, ktery si je
védom, Ze je nezbytné prenést dobré pocity, které lze citit uvnitf mistnosti, na zakaznika, aby mél co
nejpfijemné;jsi zazitek.

Klicova slova:

ZkuSenosti zakaznika, vzpominky, emoce, oc¢ekavani
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DVE STUDIE

DETAILNi POPIS

a vzpominky z détstvi. Prochdzka Cérdobou s pohledem na dobu, kdy jsme byli
lBuisine. Sila: pocit, hledani dokonalosti, je to netrpélivost, je to nekonformita,
ptit deélat radost druhym, je to zaZitek z toho, co délam a chci to sdilet. To vSe a

RECO! Usimnou si, Ze mnoho z nds to de/a rddo, a myslim, Ze to zdkaznici vnimaji. VSechna uzndni a
pochva/y, kterych se nam dostalo a v budoucnu jesté dostane, jsou toho vysledkem."

Pro Perika je jidlo a piti zazitkem, jako je ponofeni se do romanu, cestovani, vzpominka na prvni polibek, prvni
piti, psani basné, setrvani v parku.

Pfi vstupu do svéta ReComiendo se stravnici vydavaji na cestu, pfi niz musi byt smysly ve stfehu: viiné, textury,
barvy a chuté. To vsSe je doprovazeno pusobivou estetikou, oddanym persondlem a pratelskym séfkucharem,
ktery stravniky potési.

Kdyz cisnik privita stravnika, pfekvapi ho! Jeho obleceni je... jiné. Periko Ortega si hraje nejen s chutémi a
texturami, ale také s oblecenim persondlu. Smés Matrixu, Pana prstenl a ¢inské vojenské uniformy dava volny
prachod kreativité: ¢erna uniforma s voldnem, vysoké ¢erné boty se Sirokou podrazkou.

Obsluha je rozhodnd, pozornda, neformalni a pratelskd. Kazdy stll obsluhuje nékolik ¢isnikd. VSichni se vénuji
potfebam stravnikd a podrobné vysvétluji kazdy pokrm. Na této sluzbé stravniklm se podili také séfkuchar
Periko Ortega. SnaZi se, aby si stravnik na jeho pokrmech pochutnal, a proZival skrze né to, co si Periko
predstavoval, kdyzZ je pfipravoval.

Pro Perika je zakaznik skute¢nym protagonistou a jedinym smyslem nds, ktefi pracujeme s lidmi. "VZdycky mdm
jasno v tom, pro koho vafim. Neni to pro mého séfa, ale pro muZe nebo Zenu, kteri tu sedi," fekl $éfkuchar v
rozhovoru, ¢imz dal jasné najevo, na co se musi soustredit ¢lovék, ktery pracuje pro druhé.

To, co déla kazdy den, je pro zakaznika jedine¢nym, osobnim a subjektivnim zazitkem, a proto Séfkuchar i cely
jeho tym chapou, Ze ze sebe musi vydat to nejlepsi v kazdém jidle, v kazdém malém detailu, protoZze mnozi z
jeho stravnikd nebudou moci znovu pfijit, nebude nova obsluha, kterou budou moci porovnavat a zlepsovat to,
co se poprvé nepovedlo.

"Varim pro tyto lidi a chci jim udélat radost, ne jim komplikovat Zivot. Pokud uprednostnime ego séfkuchare pred
egem zdkaznika, jsme ztraceni," ekl Ortega v rozhovoru a mozna tak rozkryl podstatu svého Uspéchu toze
nezalezi na tom, kolikrat uz udélal stejné jidlo nebo kolikrat ho musel v jidelné vysvétlovat. Nejde o to s
s kreativitou a schopnosti inovovat a vylepSovat vyrobek, ale vychazet z toho, Ze protagonista je pred n
respektovat jeho osobni zku$enost. Kdy? se soustfedime na druhého ¢lovéka, na to, aby byl spokojeny, aby se
citil dalezity a aby byl zaZitek jesté vétsi, nez se ocekavalo, prvni krok byl jiz uc¢inén.

,ZaleZi mi na tom, aby lidé, ktefi sem prijdou, méli pekny zdZitek a Ze odchdzeli Stastni, “zdUraznil Periko, protoze
vi, Ze vzpominky a emoce jsou postaveny na vnimani vSech smysld, kde k chuti musi byt nutné spojeny zvuky,
barvy, viiné, prezentace... Lidé se do Recomiendo nevraceji jen proto, Ze jidlo je dobré, ale proto, ze vytvari
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D dvé hodiny proméni v trvalou pamét, spojeni s okamzikem potéseni, vyvola touhou opakovat

sila rizna omezeni vyplyvajici z pandemie koronaviru a kdy stovky podnikl po celém
é byly nuceny zaviit své dvefe bez jistoty, Ze je budou moci znovu otevfit, se
atil sen o otevieni nového baru Matraca Bistrd. Novy koncept restaurace, ale ve
do, apeluje na nostalgii a obnovuje chuté starych jidel, kterd podaval ve své

ichar obohatil gastronomicky zaZitek své restaurace ReComiendo jesté o dalsi
i, aby si kazdy obyvatel Cérdoby mohl vychutnat recepty jeho restaurace
stit domov. Myslenka spociva v tom, Ze kazdy, kdo o to pozada, dostane doml
pfipravu navrhovaného receptu.

vztah, diky némuZ se kaZdy, kdo vstoupi do mého podniku, citi jako doma. Zkrdtka preddvani
vareni," vysvétlil séfkuchar.

VYSVETLENI

Neni pochyb o tom, Ze budovani vztah( se zakazniky a jejich udrZovani je pro Perika zasadni. Za timto ucelem se
kuchar od samého pocatku snazil zajistit, aby si jeho hosté mohli uzit zazitek ze ,sily”.

Pro Perika je komunikace zasadnim zplUsobem budovani vztah( se zakazniky. Kazdy den opousti kuchyni a chodi
od stolu ke stolu a vysvétluje hostlim jednotlivé pokrmy z jidelniho listku. Z ¢eho se sklada, jak ho jist, jak si ho
vychutnat, jak kombinovat chuté a textury... Kazdému zakaznikovi vénuje svou chvilku, svij prostor a svij Cas,
bez ohledu na to, kolikrdt musi kazdy den opakovat to samé. Jak vysvétlil Periko: "Do mistnosti chodim z
nékolika duvodi. Prvnim z nich je, Ze se tim zdroveri zcela odhaluji. Predstavte si, jak sebevédomy musim byt,
abych u kazdého jidla vysel ke stolu, vysvétlil, o co jde, a predal lidem recept. MiZe se stat, Ze vdam néjaké jidlo
nebude chutnat. Jd si toho nevsSimnu. To je pro mé neustdld pokorujici Idzen. Ale clovék se s tim musi vyrovnat.
Varime jidla a jsou lidé, kterym nechutnaji a fikaji: "Se*u na to, nechutnd to dobre". A vy jdete do kuchyné,
ochutndte to a feknete si: "Je to v porddku. Je to tak, jak jsem to chtel." Udélali jsme jidla, kterd se nepovedlia, a
my jsme je upravili. Nedostal jsem se na své misto diky tomu, Ze bych rikal: "Tohle jidlo je sakra skvély a jé na
ném nic nebudu meénit, protoZe tohle je moje restaurace". Ne, to neni moje restaurace. Je to restaurace té damy
a toho pdna, ktefi pfisli a nechali mé délat mou vdsen. Prijdou si uZit zdZitek, koupi si ten zdZitek a ja diky tomu
muzu pracovat, miZu platit lidi a tak ddle. A ta kaZdodenni ldzeri pokory..."

Dokonce se snaZil naucit své zaméstnance, aby pfi komunikaci zachovavali stejny standard. Pro jeho tym je
kazdy zdkaznik skute¢nym hrdinou, a proto je tfeba se ke vSiem chovat stejné.

Na druhou stranu Periko Ortega prekonava ocekavani zakaznik( tim, Ze jde nad rdmec toho, co od néj ocekavaiji.
Neustale zvysuje latku toho, co jeho restaurace nabizeji. Navic nejlepsich zaZitkd se zakazniky dosahuje tehdy,
kdyz se s nimi vytvofi emocionalni spojeni. Zakaznici se stavaji loajalnimi, protoZe jsou citové vazani a pamatuu

i, jak se citili, kdyZz ochutnali jeho produkt. Podnik, ktery optimalizuje emociondlni vazbu, prekq
konkurenty v rQstu trzeb o 85 %.

Z tohoto dlvodu je vse peclivé zkoumano od okamiZiku, kdy zdkaznik vstoupi do dveri. Ortega a jeho
zaméstnanci davaji svym zakaznikim pocit dlleZitosti tim, Ze predvidaji-jejich potreby a nabizeji rady, aby byl
zazitek jesté lepsi.
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vyzyva zakazniky, aby se vyjadfrili ke kazdému z jeho pokrm(, aby ukazal, Ze jim
zakaznik mu pomaha poznat konkrétni potfeby zdkaznikd, aby jim mohl Iépe

A Ortegy'je dosahnout jedinecné zakaznické zkuSenosti pro kazdého ze svych
doby, kdy se stanou $tastnym a vérnym zdkaznikem.

soucasti fizeni vztah( se zakazniky a dlvodem, a je duleZita, protozZe zakaznik,

Sit svou ziskovost, protoZe za kvalitni sluzbu nebo vyrobek mlzZete uctovat vyssi cenu nez
konkurence aniz byste riskovali ztratu zakaznika, protoze zdkaznik oceni celkovy zazitek a nezaméfi se jen na
cenu.

Ve svétle predchozich poznamek o tom, Ze spotrebitelé maji tendenci dlvérovat zkuSenostem jinych
spotiebitelll vice nez image, kterou znacka vytvafri, jsou zdkaznici mocnymi hlasy a mluvéimi. Diky nim mate
prilezitost oslovit dalsi zakazniky, ktefi si vyberou vase sluzby nebo vyrobky.

To je dasledek posledniho bodu. Existuje lepsi marketingova kamparn nez vasi vlastni spokojeni zakaznici? Diky
jejich schopnosti ovliviiovat a pfitomnosti na socialnich sitich se novi zdkaznici dozvédi o tom, jak dobré jsou
vaSe sluzby. Uspokojiva zdkaznickad zkuSenost navic minimalizuje stiznosti zdkaznikl a c¢as potrebny k jejimu
vyfizeni.

Zavérem lze fici, Ze lepsi uZivatelska zkusenost vede ke spokojenym zakaznikdim, coZ snizuje pravdépodobnost,
Ze budete muset jednat s nastvanymi zadkazniky a vyhnete se tim vyCerpani a tlaku, které to pro pracovnika jinak
znamena. Existence tohoto spole¢ného cile zvySuje souznéni zaméstnancu s firmou a jejimi cili.

DOPAD

Aby byli jeho zdkaznici spokojeni, postaral se o to, aby jejich zazZitek byl pro né jedine¢ny a nezapomenutelny,
coz je pouze prvni, ale zasadni krok k vytvofeni zakaznického zazitku, ktery ma dopad na jeho podnikani jako
celek. Jeho prvni restaurace ReComiendo, ktera se v roce 2019 umistila na Sestém misté v ZebFicku nejlepSich
restauraci ve Spanélsku podle TripAdvisoru, byla od pocatku koncipovana jako restaurace, s ni se snazi
demokratizovat vysokou kuchyni, aby byla pfistupna vSem vrstvdm spolec¢nosti a distancovala se od elitarstvi,
které se u ni pfedpoklada.

Periko si uvédomil, Ze spokojenost zakaznik( je rozhodujicim faktorem pro jejich loajalitu a udrzeni. To/ho vedlo
k vyvoji inovativnich zpUsobU, jak zdkaznikim nabidnout nezapomenutelny zazitek a podpofit tak- jeji
loajalitu.

Jednim z hlavnich pfinos( strategie zakaznické zkusenosti je, Ze sjednocuje véechny zaméstnance do spolecné
pfistupu k poskytovani sluzeb, ktery zvySuje hodnotu znacky. Diky tomu se firma stala odliShou ve srovnani s
konkurenci. Na druhou stranu jeji snaha poznat své zakazniky a naslouchat jim, umoznuje sblizit firmu a jeji
zakazniky.
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implementace této strategie je to, Ze jedinecna zkusenost bude inspirovat zakazniky ke
Ustni sdileni zkusenosti je silnou a ndkladové efektivni strategii pro ziskavani novych
e a pozitivni zkusenosti jsou skvélym ndstrojem pro doporucovani.

ZISKANE POZNATKY

[ zakaznické zkusenosti lze shrnout takto:

2. Vlylepsete reputaci firmy

ZlepsSeni-povésti vasi spolecnosti je dalsi z vyhod dobrého zakaznického servisu. Zakaznici ¢asto hovoti o svych
zkusenostech pti jednani s firmami, zejména pokud jsou neobvykle dobré nebo Spatné. Poskytovanim dobrého
zakaznického servisu vyuzivate ucinny marketingovy ndstroj znamy jako ,Ustni reklama“. Zakaznici radi feknou
svym prateldm a pfibuznym o tom, jak dobfe se o né vas podnik postaral, coZ vede k dalsi reklamé, ktera vas nic
nestoji.

3. Bojujte s vys$Simi cenami

Jednim ze skrytych prinost dobré péce o zakazniky je, Ze poskytovanim vynikajicich sluzeb zakaznikim muzZete
kompenzovat vyssi ceny. KdyZ si vasSe restaurace ziska povést restaurace poskytujici Spickovy zdkaznicky servis,
dava vam to prostor k tomu, abyste si za své produkty a sluzby Uctovali vice, protoze vasi kupujici zaplati vyssi
cenu za to, Ze se budou citit cenéni a zadani.

4. Poskytnéte konkurencni vyhodu

Co vas odlisuje od konkurence? Jisté, miZete nabizet trochu jiné produkty nebo sluzby, ale pokud nemate
ohromuijici jedine¢nou prodejni nabidku, musite vyuZit vyhod dobré péce o zdkazniky. V dobé, kdy si zakaznici
Casto stézuji na nedostatek sluzeb nebo na pocit, Ze pro firmu malo znamenaji, vas poskytovani vynikajiciho
zakaznického servisu mize odliSit od konkurence. Zdlraznénim zakaznického servisu ve své marketingové
strategii a jeho naslednym podporenim se odliSite od spolecnosti, které neplni své sliby, a vytvofite tak pocit
jedinecnosti svého podniku.

5. ZlepsSete moralku zaméstnancl

Pfinosy dobré péce o zdkazniky mohou ovlivnit i to, jaké pracovni prostfedi ve své firmé vytvotite. Kdyz vasi
zaméstnanci uvidi, Ze kladete dlraz na zakaznicky servis a vSe, co k nému patfi, coz zahrnuje respekt k ostatnim,
laskavost a snahu udélat néco navic, budou se citit vice spjati s hodnotami a zdsadami, na kter9c|h je vase
spolecnost zaloZena. To mlzZe vést k ptijemnéjSimu prostredi a k tomu, Ze zaméstnanci budou mit do
toho, co délaji.
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DOKUMENTACE

b /watch?v=ElI7bWTumyY

Logo jeho prvni restaurace

BISTRZ®S

CORDOBA
Logo jeho druhé restaurace

Krabice s ingrediencemi pro zabavné vareni doma Obsah krabice


https://www.youtube.com/watch?v=ElI7bWTumyY
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