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ABSTRAKT

Tato bakal#ska prace se zabyva zkoumanim spokojenosti zakafiniky Tawesco, s.r.o.
Analyzuje sodasny stav spokojenosti a porovnava jej s minulyysledky. Popisuje

rostouci vyznam spokojenych zakazhijakozto kIt k Usgchu kazdé firmy.

Prizkum spokojenosti je zpracovan pomoci dotaznikovéedeni u jednotlivych
zakaznik. Na zaklad zjisttnych a vypracovanych informaci jsou sgolesti dopordeny
navrhy, vedouci k systematickému zvySovani spokgtenzakaznik. U jednotlivych

doporweni jsou uvedeny naklady na zavedeni navrZzenyctiespa s nimi spojena rizika.

ABSTRACT

This Bachelor work examines satisfaction of thetmmers of Tawesco Ltd and analyses
the present conditions of satisfaction and compadrasith past conditions.My thesis

decribes growth of customers’satisfaction as kegticcess in every company.

The survey was carried out by means of a questioafilled out by the customers. Based
on the information acquired and processed, theoauths made recommendations for the
firm that will lead to a systematic improvement itd satisfaction of their customers.

Specific recommendations include a cost analysrglation to the implemented measures

and accompanying risks.
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UvoD

V dnesdni dob se zakaznik stava kivym partnerem vesSkeré podnikatelgk&nosti. Proto

se takeé v satasné marketingoveé literatijeho Uloha p#icné podtrhuje.

VétSina podnik vénuje WtSi pozornost velikosti svého trzniho podilu neédelvani
spokojenosti zakaznik Pritom trzni podil je ukazatel minulych vysladkzatimco

spokojenost zakaznike metitkem vysledk budoucich.

Hodnoceni spokojenosti zakazhiknabyva stale &Siho vyznamu. #éakat nového
zdkaznika je totiz pro firmu asiétkrat nakladwjSi nez si udrzet spokojenost toho
stavajiciho. A kilem k udrzeni zdkaznike praw jejich spokojenost. Podniky proto musi
sledovat miru spokojenosti zakazini snazit se ji stale zvySovaiim jsou zakaznici

spokojer;jsi, tim vic jich u nasistane.

Ve firm¢ Tawesco, s.r.o je hodnoceni spokojenosti zakazrdiklezZitou sowdasti

marketingov&innosti a je na & kladen velky vyznam i z hlediska systému jakosti.

Téma bakaléské prace jsem si zvolila na zakdaklonzultace $editelem prodeje firmy

Tawesco, s.r.o.

Poteba sledovat spokojenost svych zakainiknikla v dok, kdy si zdkaznici zali
sttZovat na gkteré nedostatky. Tak vznikla mySlenkaitase ptat na jejich spokojenost.

Myt s

byt spokojenost zadkaznikméiena a z&ali rozesilat dotazniky svym zéakazink.

Cilem bakaltské prace je provést analyzu spokojenosti zadkézpikmou metodou
dotazovani, vyhodnotit a porovnat vysledky z miholé sodasného obdobi a najit mozna

ieSeni, ktera by vedla ke zvySeni spokojenosti gtavh zakaznii.

V teoretickécasti se budu zabyvat postavenim zékaznika v souchaibketingové teorii,
pojmem ,spokojenost zakaznika“ a dale se &&m na marketingovy vyzkum a jeho

aplikaci @i sledovani spokojenosti zakazik
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V analytické ¢4sti budu vychazet ze ziskanych pozha#lejména v oblasti vyzkumu
spokojenosti zdkaznik Zhodnotim sokasny zjisob sledovani spokojenosti ve fifm
Tawesco, s.r.o. Na zakladmarketingového vyzkumu vyhodnotim gasny stav
spokojenosti zakaznika provedu srovnani s minulym obdobim. V&avanalytickécasti

vypracuji navrhy a dopotieni, které by rély vést ke zvySeni spokojenosti zdkaznik
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|. TEORETICKA CAST
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1 POSTAVENI ZAKAZNIKA V MARKETINGOVE TEORII

.Zakaznik neni kralem, ale diktatorem. N&mzalezi naSe byti, nebo nebyti. Je na nas,
zda vytvdime prostedi, kde je zdkaznik pro kazdého pracovnika tirdates}itéjSim, ke
komu se naSi zagstnanci obraceji a uspokojuji jeho faity. VZdy musi byt toto prasdi

zantieno sndrem ven.* [Sp&il 4, s. 8]

Mnoho manazérma zastaraly nazor - jsodgswdéeni, Ze kigem k ziskovosti je tradni
pojeti organizéni struktury - pyramida, na jejimz vrcholu je paEmit spolénosti,
uprosted management a na provozni linii je ostatni péids@n zakaznici. Moderni
marketingové organizace maji jiny nézor: chapatedphozi organizai strukturu
obraces (viz obrdzek 1). Na vrcholu organtzrd pyramidy stoji zakaznici. Z hlediska
dulezitosti nasleduji ,frontovi“ lidé, kié prichazeji do styku se zakaznikem, obsluhuji ho
a uspokojuji jeho peeby. Pod nimi stoji manatiena stedni Urovni managementu, jejichz
praci je podporovat lidi na ,frontové" linii takbg mohli co nejlépe slouzit zakaznikovi.
Konetné na samé zdakladnorganiz&ni pyramidy stoji vrcholovy management, jehoz
poslanim je podporovat manazery ngedhi Urovni. Schéma zobrazuje rézredkazniky
nachazejici se podél obouérsiorganizani pyramidy. Ti se domnivaji, Ze vSichni manaze
firmy jsou osobg zapojeni do procesu poznavani, obsluhovani a agpedni zdkaznik
[10]

/>
Zakaznici //
\ Lidé v prvni linii 4//

T Stiedni /

\ management //
mai ment —

Obr. 1. Marketingové pojeti organizai
struktury [10 Kotler, 1995]
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1.1 Kdo jsou zékaznici?

» ,Zakaznici jsou pro nas ti nejtkzitejSi lidé, & v kanceldi, prijdou-li osobrg,

poslou-li dopis nebo zavolaji-li.
» Zé&kaznici na nas nejsou zavisli - my jsme zavslnich.

» Zé&kaznici pro nas neznamenajéuseni prace - jsou smyslem nasi prace. Tim, Ze
je obsluhujeme, jim neprokazujeme laskavost - nlaopa prokazuji laskavost

nam, tim, Ze nam davaji moznost je obsluhovat.
» Zé&kaznici nestoji mimo nasi praci - jsou jeji &asti.

» Zakaznici nejsou jen statistickyniisly - jsou to lidé z masa a kosti, #teiti a

prozivaji steji jako my, a maji podobné&gdsudky a naklonnosti.

» Zé&kaznici nejsou lidé, se kterymi se chceme hédhb rsi ngfit vtip. Nikdo jest

nikdy nevyhral spor se zakaznikem.

» Zé&kaznici kndm chodi se svymi touhami. NaSim u(kole naloZit s nimi

k oboustranné spokojenosti.
» Zé&kaznici ukuji, které firma a kt# zanméstnanci budou usgni.

Ale jak pimét zakaznika k pravidelnému nakupovani? Nig#itejSi slozkou

opakovaného nakupu je dolpé&e o zakaznika:
» Studie dokazuji, ze zakazniteknou o Spatné zkuSenosti dvakrat tolika lidem,
kolika feknou o dobré zkuSenosti.
» Typicky nespokojeny zakaznik se svym problémedii/az 10 lidem.

» Sedm z deseti zakazriikkterti se na vas obrati s reklamaci, u vast opakoupi,

jestlize reklamaci veSite k jejich spokojenosti.

» Jestlize vyeSite reklamaci fimo na mist, nakoupi u vas a@povré¢ 95 procent

reklamujicich zakaznik

» Je snazSiifmét sowasné zakazniky, aby nakupovali o deset procent wviee o

deset procent rozdi zakaznickou zakladnu.

> Firmy, které poskytuji sluzby, jsou na svych &msnych zékaznicich zavislé z 85-

95 procent svychfigma.
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» Osmdesat procent Gusgmych napail na nové vyrobkyci sluzby pochézi od

zakaznik.

> Je Sestkrat nakladjsi prilakat nového zakaznika, nez si udrzet staréhozzéka.”
[Foster 5, s. 18]

1.2 Pra¢ hodnotit spokojenost zakaznik?

VétSina podnik vénuje WtSi pozornost velikosti svého trzniho podilu neédelvani
spokojenosti zakaznik Fritom trzni podil je ukazatel minulych vyslegkzatimco
spokojenost zakaznikje mefitkem vysledk budoucich. Zéne-li spokojenost zakaznik

klesat, brzy se to projevi tim, Ze se podil podmi&urhu z&ne zmensovat.

Podniky musi sledovat miru spokojenosti zakazmilsnazit se ji stale zvySovatim jsou

zékaznici spokojefjsi, tim vice jich u vaststane. Podivejte se na tyto skunesti:
» Naklady na ziskani nového zakaznika mohou Isfkrat az desetkrat vysSi nez
naklady vynaloZené na §é dosavadni zakazniky a jejich udrzeni.
» Pramérny podnik kazdorén¢ ztraci 10 az 20 procent zakazhik

> Peétiprocentni sniZzeni miry odchéazejicich zakaaniaze vést ke zvyseni zisku o

25 az 85 procent, podle toho, v jakém oboru praeuje

> Ziskovost zakaznika, jehoz si doké&zete udrzet, klevyostups roste.

Spokojenost zakaznik je nezbytnym, nikoli vSak dostéteym cilem. Spokojenost
zakaznik na vysoce konkurénich trzich je&t nezajiuje loajalitu zakaznik Podniky
pravidelr® prichazeji o wité procento spokojenych zakaziikroto se musi zaffit na

jejich udrzeni. Firma musi usilovat o vysokou maajality svych zakaznik



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 13

Procenia
100 .
/ - Zona
0 loajality
Iaaia:lita 60 Zéna

(zadrZeni) Ihostejnosti

40

20

Zona

ubohé primemé dobré excelentni
mira spokojenosti

Graf 1. Spokojenost zakaznika a vliv na jeho lda@jaZdroj: [Hague, 2003]

Podnik by se rl snaZzit své zakazniky nadchnout, ne pouze uspokgilepsi podniky se
snazi pekonat zakaznikovocekavani a zanechat ¥m prijemny pocit a Uskv na tvéi.
Ovsem kdyZ se jim to povede, stava se to normdumidde podnik pekonavat dekavani,
kterd uz jsou tak vysokd? Kolik dalSich milyctelvapeni a fljiemnych zazitk maze

podnik jest vytvorit? (3]

1.2.1 Program posilovani loajality zakaznik

Loajalitu zakaznik Ize definovat jako takovy zigob jeho chovani, které se projevuje
dlouhodobosti vztahk dodavateli a saasre tim, Ze svému okoli poskytuje o obchodnim

partnerovi pozitivni reference.

Podle publikovanych marketingovych vyzkiainplati, Ze loajalita zakaznikje klicem
k obchodnimuirstu a ziskovosti. DalSimi vyznamnymi vysledky zakaké loajality jsou

kladna doporéeni stavajicich zakaznila jejich vliv na tvorbu pozitivniho image firmy.

Posilovani loajality zdkaznik ma speciélni vyznam wipadech, kdy marketingova
analyza prodeje ukaze vysoky podil me&io obneény zakaznil, pripadré jejich

absolutni ztraty v souboru zakazinidrganizace.
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Jako zakladni inforntmi vstupy pro analyzu loajality zakazfikslouzi pgedevsim
informace z podnikového ¢atnictvi a statistiky. Druhym vyznamnym infortmam
zdrojem pro analyzu loajality je pravidelné a opak@é ngieni spokojenosti zakazriik

P Uvahach o spokojenosti zakazinikutno uvazit, Ze spokojenost je psychologicky stav
ktery je vysledkem souhrniiady faktofi. Nékteré z nich jsou racionalni a obécn
srozumitelné (cenova uUrokekvalita vyrobKi, rychlost dodavek a dodrZovani terifnin
pruznost v odstieovani reklamaci a nedostajk DalSi fada faktoit spokojenosti v3ak
vychazi zjinych nez objekti¢araciondlnich pohnutek osobnosti zakaznika a
marketingovy vyzkum neustéle dokazuje jejich rostodiv na rozhodovani moderniho

zakaznika.

Prostednictvim n&teni loajality je mozné poznat, které ze skupin olociich partner
umoziuji firm¢ dosahovat rozhodujiciho objemu trzeb, jaké jsouléace vyvoje piu
zakaznik v jednotlivych segmentech a skupinach, jaka jeiro&zi obnena zakaznik a

jaky je vyvoj pimérnych nakug.

Pravidelné a opakovanééreni spokojenosti zakazriikmize postihnout nejen Groke
jejich celkové spokojenosti, ale i jednotlivé faktojez maji na celkovou spokojenost

zékaznik vliv a nasledw i skryté gFiciny spokojenosti neborfEiny vyhrad.

Program posilovani loajality je zaten na opa&eni, kterd& mohou ovlivnit spokojenost
zakaznik pozitivnim zgisobem. Pdt sem prograntizeni reklamaci a stiznosti a régn
systematick&innosti zabyvajici seffpominkami, dale program znovuziskani ztracenych

zékaznik a posilovani vztahu vSech z&stnand k zakaznikm.

V piipact pramyslovych zakaznik ktei vyrakgji zbozi s charakterem ijmyslovych
polotovai, existuje specialni #gob, diky 8muz je mozné posilit vzdjemnou zavislost
mezi dodavatelem a zakazniky. Jedna se o Sirokalu@@dci na vyvoji novych aplikaci jiz

od prvnich etap konstrukce prototyp [1]
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1.3 Kli¢ova role spokojenosti zakazniit

Jak je mozné, Ze si lidé nemohou vzpomenout nadpmsti, jejichZ sluzby je uspokojuiji,
ale ty, se kterymi byli nespokojeni se jim vybahinéd. Existuje spousta odpaoN.
Kupujou-li réjakou sluzbu nebo vyrobek¢ekavaji, Ze bude fugovat. Negk@ nadSenim
a nejasaji ,to je zasné, jak to krd$anguje”. Za to pece zaplatili.

[7]

Prat je spokojenost zdkaznika takleZita? Prodej firmy v kazdém obdohiighazi do
dvou skupin: novych zakazrika stalych zakaznik Frildkat nového zakaznika je

priblizn¢ pétkrat aZz desetkrat naklaggi nez udrzet spokojenost toho stavajiciho. Udrzen

s

stavajicich zakaznik je mnohem dlezit¢jSi nez ziskavani zékaziiknovych. Klgem

udrzovani zakazntkje uspokojeni zékaznika. [1]

1.3.1 Uspokojeni zakaznika

Spokojenost zakaznika po koupi produktu zavisioma, fjaka je skut@a uzitna hodnota

produktu vzhledem k jehatekavani. Obecnieceno plati:

Spokojenost zakaznika zavisi na jeho pociteckSeoi nebo zklamani, vyplyvajicich z

porovnani spdebitelské vykonnosti (spbitelského uzitku) s vykonnostiekavanou.

Spokojenost zakaznika je tedy funkci vnimané vykstira @éekavani. Jestlize skutea
vykonnst pokulhava zacekavanim, je zédkaznik nespokojen. Naopak, je-liteskid

vykonnost nad &ekavinim, zakaznik je navysost spokojen a ma zbkgroadost. [10]

1.3.2 Spokojeny zakaznik
Vysoce spokojeny zakaznik firmy se vyzop tim, Ze:

> je firmé dlouhodok vérny,
» vice si kupuje nové nebo vylepSené produkty firmy,
» o firm¢ a jejich produktech hovbs nadSenim,

» vénuje malo pozornosti propagaci konkufeith firem a je méhcitlivy na ceny

produki,
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> casto poskytuje firicenné napady k vyréhejich produkd,

» neni feba mu ¥novat tolik pozornosti jako zakaznikovi novému.

1.3.3 Nespokojeny zakaznik

Co se stane, kdyz firma vytkionespokojeného zékaznika? Jak jsem jiz uvedlanezat
spokojeny zakaznikekne o dobré zkuSenosti s vyrobkebem lidem, nespokojeny
zékaznik si vynucuje pozornost jedendcti lidiedré studii si 13 procent lidi, kfeméli
problém s firmou, g¥ovalo na ni vice nez dvaceti lidem. Tedy, kaz#éwa osoba, ktera
slySela Spatnou historku, &ida ji jedenacti lidem, ktd ji fekli dalSim jedenacti atd.
Spatné slovo cestuje dale a rychleji nez dobréoslavimize snadno otravit postoj
verejnosti \vaci firmé.

[10]

Kdyz vSak firma dokaze wgSit stiznost nespokojenych zéakazinik jejich prosgch,
zejména kdyz problém vgSi bez zbytmych patahi okamzi€ na misE, zistanou ji
zékaznici nadéle nakléni a navic o dobrém wgseni své reklamadeknou gti dalSim.

[2]

1.4 Jak zd&it pracovat na zakazniko¥ spokojenosti?

Management obvykle ma ditou predstavu o vyznamu spokojenosti zakaznika pro dalSi
vyvoj firmy. Tato pfedstava je ¢asto WZnou soudasti strategickych vizi nebo
formulovanych poslani firmy. HorSi uz to vSak bysa skuténou znalosti nazér
zakaznik na firmu, na jeji vyrobky, sluzby a image. Jdedité, aby tyto poznatky byly
realné a podlozené fakty, nikoliv faleSnyntegstavami zagstnand, smyslenkami bez

realného podkladu, které s&Zb¢ v podniku po léta traduiji.

RovreZ realizace Spkovych sluzeb zakaznikn, & jiz poskytovanych jak s@ast prodeje
vyrobku, nebo v podabsamotného podnikanifipaSi mnoho problétn Pouzit sluzeb
jako nastroje ke zvySovani spokojenosti zakagnétedy i k ¥tSi zakaznické loajabit
znamena sousdit se na zakladni otazky, kter@dda podnik ignoruje, nebt se
sousted’uje na vyrobu, technologie nebo fiamn vykonnost, a to na Ukor §& o

zékazniky.
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V souvislosti se z®&mami priorit zdkaznik v devadeséatych letech minulého stoleti se
jejich kritéria vylEru zangfila méré na vyrobek a cenu a spiSe na poskytované sluzby.

Vzhledem k dostupnosti modernich technologii je sdpeo podniky porrné snadné

i M 7

prodeji a s nim souvisejicich sluzbach.

Jedno znamé heslo pravi: ,Mnoho lidi dnes umi viradde jen malo dote prodat”.
Ne¢které z ¥ci, tykajici se sluzeb zakazifk, jsou jasné a nevyzZaduji Zzadnou miédumou
pozornost. VyZaduji vSak zdkitmst, vnimavost a pozitivni ifstup personalu. VSichni
zamestnanci museji citit odp@dnost za fistup k zdkaznikm, i kdyZz se s nimi jimo

bézne nesetkavaji.
Cesta k vy3Si spokojenosti zdkaZn#atina:

Pe&ilivym vybérem zangstnand firmy, ktefi se ztotozni s pozitivnintistupem.
Vychovou vSech zadstnand k profesionali, poctivosti a pistupu k lidem.

Stanoveni firemnich dila standanilv p&i o zakaznika.

YV V ¥V V

Urcenim metod, prostor a prostiki, prostednictvim nichz budou standardy

realizovany.

» Neustalym monitorovanimifstupu zamstnand a gipadnymi koreknimi zasahy.

Jako zdatek zvySovani spokojenosti rozh@dmestai vyhlasit program nebo strategickou
vizi s ucitym obsahem. f¢devsim je dlezité nezauj&t se seznamit s mfnim vlastnich

zékaznik a na zaklagltoho odbourat vSechny myty, které se v organitzadiuji.

[1]

1.5  Cty¥i kroky k lepsim sluzbam a vy3si spokojenosti zakaik

Je velmi &€Zké jasw definovat, kde ko¥i zboZi a z&ina sluzba. Mnozstvi produktu

nichz bude posilovat sloZzka sluzby na ukor vyrolskgte a dale se bude zvySovat.

[4]
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151 Zeptejte se zakaznik

Vhodné a propracované metody jsou analyza spoksijenékaznili, prace s reklamacemi

a stiznostmi, ale Ize vyuzit i prostého dotazovéakiazniki.

Ctrnéct kli €ovych tesh sluzeb zakaznilim, které jsou platné a obec# pouzitelné pro

vSechny firmy:

1. DodrZovat sliby. Pokud organizace nebo jeji &tmanec vyjatili zakaznikovi sve

zamery nebo sliby, musi je spinit.

2. Telefonicky kontakt doghi sekund. Kazdy, kdo telefonuje do podniku, bynz#

béhem g@ti sekund dovolat.

3. Odpovdi na dopisy do dvou din Frijem veSkerych pisemnych dokumirdd
zékaznik, vyZadujicich odpad’, by mel byt potvrzen do dvou dn

N

4. Zakaznikieka nejdéle & minut. Obchodni partner by nikdy néndekat déle nez

pét minut na to, nez se h&kdo ujme.

5. Pozitivni postoj k zédkaznikovi. Jakykoliv dialage zakaznikem jeidba veést

otewerg, pozitivnim zgisobem.

6. Kladna komunikace. Stane-li s§aka chyba, jefeba zakaznika informovatide,

nez si bude gfovat.

7. Uptimnost a otetenost. Fed zéakaznikem se nema nic skryvat, ani rredkladat

polopravdy nebo vymluvy.

8. Spolehlivy systém. Cely systém by zadkaznikadhedamatcastji nez jednou za

tisic pripada.

e

9. Rychla naprava chyb. Jakykoliv vadny vyrobek melpatné sluzby vyzaduj

okamzitou ngpravu.
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10. Informovanost za#stnané. VSichni zanistnanci by nili znat svou firmu, jeji
vyrobky, neli by védét o poskytovanych sluzbach a znat své stalé zékazni

jménem.

11. Odpo¥dnost a pravomoci az do prvni linie. Jedinec v fawni linii musi citit
odpowdnost, ale il by mit rovréz tolik volnosti, aby mohl vzdy rozhodovat ve

prosgch zakaznika.

12. Poskytovat malé pozornosti. Z&kaznikacasb potSime nevyZzadanou malou

pozornosti.

13. Pozor na detaily. | ten nejmensSi detail sluzéxaznikm by se nil blizit

dokonalosti.

14.Bezvadny vzhled. VSechno, co zakaznik u firmyi$phy meélo vypadat bezvadn

1.5.2 Stanovte si standardy pie o zédkaznika

Jasrit definované a wfitelné cile jsou vzdy podminkou dosazeni vynikalicvysledk,

coz plati plg i pro oblast sluzeb zakaziiik.

VySe uvedenychtrnact pravidel fedstavuje satasré i cile, obecy platné pro kazdou
organizaci. Kromy toho se u kazdé fipojuji specifické cile, které zvySuji hodnotu

transakci pro zdkaznika a jsou typické pratyrkonkrétni podnik nebo odtwi.

Zakladnichetrnact citi by se ndlo stat standardem, jehoz by organizagtardosahnout za

kazdou cenu.

V kazdém pipadt by vSak mdlo byt u prosperujici organizace dosaZettonacti
zakladnich standaiid VétSina z nich je postavena naigtupu lidi, ale i ten ¢co stoji,

neba’ se musi budovat a posilovat vycvikem a cyklickyéminkem.
Priklady vhodnych cfl, stanovenych jako standardy chovani:

» Snadna dostupnost vyrobk sluzeb

» Rychla reakce na p@by zédkaznika
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Ptijemné prosedi pro zdkaznika
Pozitivni firemni persondl
Komunikace se zékazniky

Reklamace a stiznosti

15.3 Realizace standanil

Jakmile jsou cile definovany, je nutno o nich gigaym vyswtlenim informovat vSechny
zantstnance, investovat do jejich spihi (vycvik, prostedky atd.) a zajistit si Zpnou

vazbu pro kontrolu, nejlépe od zdkaznik

VSechny zvolené cile a standardy musi byt uskutielné pro zamfstnance a zarovie
viditelné a srozumitelné pro zékazniky, tktpokrok zaznamenaji a oceni. Protoijgba
realizaci citi Siroce publikovat a vyuZzit je pro posilovani imdgeny vSemi prostedky

komunikace, které organizace pouZziva.

Pfi Uvahéach, jak standardy realizovat, jeba promyslet, jaké investice bude jejich

dosaZeni vyZadovat.

Dobie si promyslime strategii, kterodgswdéime své nakizené, aby poskytli pt#bné

prostedky pro dosazeni standérd

NeSetime zde péivou piipravou a pouZzijeme formu prezentace s vyuzitinektbjnich

skute&nosti, které mizeme prokazat (nazory zakazinikanket, vysledky analyz).

154 Zptné vazby od zékaznila

Zpétna vazba od zékazrilje velmi dileZita, nebé jeding jejim prostednictvim se Ize
bezpéné dozwdét, jak Ize sluzby zlepSovat pré&yodle jejich pedstav. Kazdé schopné
vedeni organizace bydo v ramci firmy navodit fiznivé klima pro vytvéeni a soustavné
udrZzovani zptné inform&ni vazby a pro ocemi jejiho vyznamu. Je utkzité, aby
poznatky byly objektivni, a proto by se jejich ZAsk nentlo omezit na jediny informani

kanal.

» Vhodné kanaly zginé vazby od zékaznilfsou:
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informace ze zakaznickych anket
informace z analyzy reklamaci a stiznosti

neformalni rozhovory se zakazniky

YV V VYV V¥V

prazkum trhu [1]

1.6  Vyzkum spokojenosti zakaznika

Na daném stupni vyvoje marketingovétipeni nabyva hodnoceni spokojenosti zdkaznik
stadle ¥tSiho vyznamu. Spokojenost zakaznikaftipato skupiny nehmotnych zdioj
rozhodujicich o usg@nosti firmy. Teoreticky vychazi spokojenost zakkénz teorie
rozporu; spoiva ve stanovenitpdstavy zakaznika o charakteristikach vyrobku (siua
nasledné konfrontaci s charakteristikami vyrobku jpbo nakupu. Jestlize zkuSenost
piedila ocekavani~ zakaznik je spokojen, pokud zkuSenost nedosatékawani-
zékaznik je nespokojen. Nezanedbatelny je ¢heu, resp. opakovana spokojentist
nespokojenost. Bfeni spokojenosti zédkaznika se provadi pomoci indapakojenosti

zékaznika.

Evropsky model spokojenosti zakaznika (ECSI) ¢s@o v definici celkem sedmi
hypotetickych prorennych, z nichZz kazda je determinovanditym poctem nefitelnych

proménnych.

Vztahy mezi jednotlivymi hypotetickymi profnnymi je mozZno vyjaiit nasledujicim

modelem.
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lrmage

v

Dekavani

zakaznika i

Yhimana kvalita

produktu ——  Vnimanad | ——md Spokojenost—— - | Logjalita
(sluZeh) hodnota zakaznika zakaznika

i

Obr. 2. Sedm pro#mnych evropského modelu spokojenosti.[2 Foret,kKeté&]

StiFnosti
zakaznika

Image jako hypoteticka prosmna se vztahuje k produktu (sléfb zna&ce, firme.

Predstavuje zahajovaci bod analyzy spokojenosti.

Oc¢ekavani zakaznika se vztahuje kdaekavani produktu (sluzby) individualnim
zékaznikem. @ekévani je vysledkem propagace vyrobku (sluzbyjeadgslych zkuSenosti

a ma pimy vliv na spokojenost zakaznika.

Vnimani kvality zakaznikem se tyka jednak produktu (sluzby) saétamin jednak
doprovodnych sluzeb (servisujepedeni, popisu vyrolik sluzby, kvality personalu,

oteviraci doby apod.).

Vnimani hodnoty je spojeno s cenou vyrobku (sluzby) @kévanou kvalitou. Vyjadije

se jako porér ceny a vnimané kvality.

Stiznosti zakaznikajsou disledkem porovnani vykonu aekavani. Vznikaji v fipad

negativni neshodysekavani.

Loajalita (vérnost) zakaznika se vytvdi v pripad pozitivni neshody. Projevuje se

opakovanym nakupem a cenovou toleranci. [Foret, Stavkova 2, s. 42]
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2 MERENi SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

Jednim z principidk novych pozadavk jak v ISO 9001:2000, tak i v ISO 9004:2000 je

uplatiovani principu z@tné vazby formou gfeni a monitorovani spokojenosti zakaznik

Za¢it vytvéaret prostedi pro vyvoj opravdu dinnych postup méreni spokojenosti
zakaznik znamend nejprve pochopit, co pojem ,spokojendsazdika“ znamena. V ISO
9000:2000 je tento pojem definovan jako nazor zakazna miru, kterou obchodniipad
splnil poteby a @ekavani zakaznika. Specialni pracovni skupinou EF@Wropské
nadace pro management jakosti) je tento pojem al&im jako souhrn poditzakaznika

odvozeny od rozdilmezi jeho éekadvanimi a vnimanou realitou na trhu.

Minulé zkuenosti Soucasné vlastni potreby Informace z okoli

a olekavani

|

POZADAVKY ZAKAZNIKA

{

ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

Systém managementu jakosti dodavatele

Je zakaznik Stiznosti
spokojen? Reklamace
o Ztrata zdkaznika
%}”-_ SR

Obr. 3. Model spokojenosti zakazhiR/nitropodnikova literatura]
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Pozadavky si zakaznik deklaruje na zakladastnich paeb, minulych zkuSenosti a
informaci z okoli. Pokud se tat@ekavani plg kryji s tim, co zakaznik na trhu nachazi a
VyuZivda, je naprosto spokojen. Obvykle vSak je \arienrealita na trhu horsi nedvopdni
ocekavani. Proto by firmy gty vyvijet maximalni Usili o to, aby poznaly, dkgmiry se
ocekavani zakaznik kryji stim, co jim na trhu opravdu nabizeji. Resg, které to

umoziuji, nazyvame monitoring, resp&ieni miry spokojenosti zakaziik

Ke zvladnuti proces klasického mdfeni a monitorovani spokojenosti zakazniky
organizace iy realizovat tyto kroky:

1. definovani, kdo je pro firmu zékaznik,

2. definovani pozadavkzakaznik a znak: jejich spokojenosti,

3. névrh a tvorba dotazrilk monitoringu spokojenosti zakazfjk

4. stanoveni velikosti vyu (tzv. vzorkovani zékaznil,

5. vybir vhodné metody siu dat,

6. tvorbu postup pro vyhodnocovani dat, ¢etné postum kvantifikace miry

spokojenosti,

7. vyuzivani vysledk méieni spokojenosti jako vstupy pro proces zlepSovani.

2.1 Definovani zakaznik

Podle zakladni teze moderniho managementu jalogtijaznik kazdy, komu odevzdame
vysledky vlastni prace. Kazda firma ma tedy dgkupiny zékaznik interni a externi.
Internimi  zadkazniky jsou zafstnanci firmy, mezi externi zakaznikyadime
zprostedkovatele, odiratele a kongné uzivatele vyrobk a sluzeb. Je naprostou

nezbytnosti, aby si firmy dokonaledadomily, kdo je pro & zdkaznikem.
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2.2 Definovani pozadavk zakaznikia a znaki spokojenosti

Jakmile si firmy vyjasni, kdo jsou jeji reélni zakéci a uti si i jejich dilezitost, je mozné
pristoupit k definovani jejich pozadafvka naslednému vymezenéch znaki, které
podmiiuji spokojenost zakaznik Pro definovani poZadatrk zakaznik a  znak

spokojenosti rozliSujeme dva zakladiispupy:

Pristup vyuZivajici zkuSenosti pracoviiiklodavatelské firmy, jez vede k metotizv.
rozvoje znakt jakosti. Principem tohotoifstupu je, Ze vlastni pracovnici definuji znaky
jakosti, z nichz se sestavi soubor, ktery defimgpeéadavky na jakost. Tentdigtup je

velice levny, ale bez garance.

Pristup zaloZzeny na naslouchani hlasu zakadznity jsou pozadavky definovany na bazi
aktivni (tasti skuténych a potencionalnich zakaztikirmy. Zde se vyuZivaji takové

metody jako diskuse v ohniskovych skupinach, inewa metoda kritickych udalosti.

Smyslem obou ifistupi je co nejdokonaleji vymezit vSechny podstatné gdaiky
zékaznik a pevést je do strukturéth znaki, které pimo ovliviwji pozitivni, resp.
negativni pocity zakaznik Jakmile jsou tyto tzv. znaky spokojenosti idektifany, musi
byt stanovena jejich zavaznost, hamlokani metodou, nebo metodou parového

porovnani.

2.3 Navrh a tvorba dotazniki k monitoringu spokojenosti zakaznilé

Dotazniky pedstavuji nejpouzivasi nastroj aplikace principu &mé vazby. Bd' jsou
vyuzivany jako nastroj népného kontaktu se zdkazniky nebo jako zakladni tjoden
tazateh pfi metodach Fimého styku, nap pii rozhovorech. Proto je nutnénovat
adekvatni pozornost jejictripraw. Tvorba dotaznik by mela zahrnovat tyto kroky:

» definovani otdzek pro dotazniky,

» volbu vhodného formétu dotazniku,

» popis vstupnich informaci pro zakaznika,

» definitivni uspdadani dotaznik
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Otazky, které se objevi v dotazniku, bylyns dostaténou gesnosti umoznit analyzu
pociti zakaznik spojenych s jejich zkuSenostmi s projevy vSechkinspokojenosti.
Patet otazek by newh prekratit 15. Mezi dva zakladni forméaty dotazhilpati forméat
check-listi a tzv. Likertova Skala. Check-listy obsahuji sagthlasSeni, na které zakaznik
reaguje odpa¥d'mi ,ano* - ,ne“. SirS5i moZnost odstipvanych odposdi nabizi

Likertova Skéla, ktera by & byt @i tvorbé dotaznik preferovana.

Vstupni informace by #ly zdkaznika seznamit se smyslem a cilitpj&@ni informaci,
popsat zpsoby vyuZivani takto ziskanych informaci, popsdisap vyphovani dotaznik

a v neposlednfads i pozitivré respondenty motivovat k objektig8im reakcim. Tvorba
dotazniki je typickou tymovou praci. Zéwe¢né uspsadani dotaznik obvykle znamend i
redukci mivodré navrZzeného pau otadzek tak, aby dotaznik byl pro respondenty co
nejkomfortrgjSi a g@itom byly zachovany pozadavky pr@&rehodnost informaci. iésny

postup pi tvorbé dotazniku je znazoén nésledujicim schématem:
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Sermam znakil
spokojenosti

N, powsit formitu check — s |

W stupni informace k
destarmiky
. —I—'_._'_._'_

k4

Selekee olarek
miatem. metedou

LDielimtivni
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ytvodeny
dotamil
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Obr. 4. Vyvojovy diagram: Postupriptvorbé dotaznik. [Vnitropodnikova

literatura]
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2.4 Stanoveni velikosti vybru

Celkovy pa@et zakaznil je ¢asto @iliS vysoky na to, abychom mohli bez extrémnich
nakladi zkoumat jejich miru spokojenosti. Proto je Zadaeeallizovat vykr responderit,

oznaovany rekdy jako ,vzorkovani zakaznik.

Stanoveni velikosti a zateni reprezentativnosti vybraného vzorku resporident
piedstavuji kléové aktivity monitoringu miry spokojenosti zadkazhilprotoze od jejich

korektnosti se odviji cely vysledekeieni.

2.5  Vybér metody shkéru dat

Urceni vhodné metody 8tu dat z trhu zavisi zejména r&ghto okolnostech:

» rozsahu vybru responderit
» uvolrénych zdrojich pro k¥eni spokojenosti zdkazriikrcholovym vedenim,

» technickych moZnostech dodavatele, resp. firmyaks&r dat zajiuje,

» pozadavcich na navratnost dotaznilesp. odezvu zékazrik

V praxi se nabizeji zejména tyto moznostirsitdat o spokojenosti zakaziik

pomoci telefonu,
pomoci klasickégi elektronické posty,

osobni rozhovory se zakazniky,

YV V VYV V¥V

metodou ,pro forma“, kdy zékaznici maji moznostg®zat na dotazniky ip

vychodech z obchodnich center, po poskytnuti slagdmnd.

e

odezvy.
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2.6  Tvorba postupi pro vyhodnocovani dat

Vyhodnocovani dat je mozné realizovat s podporamdsrdnich statistickych nastioj
V sowasnosti je ve g€ zietelny trend kvantifikovat miru spokojenosti zakignpomoci
nejrzrejSich konstruovanych indéx Vyhodou je nejenom to, Ze dovoluji kvantifikaci
miry spokojenosti i s jednotlivymi znaky spokojetiosale hlavié skute&nost, Ze
vypccitané indexy mizeme dale statisticky vyhodnocovat hap zavislosti natase, tedy

tak, abychom spolehléypoznali trendy ve vyvoji spokojenosti zakazhik

At uz si firma zvoli jakykoliv zpsob vyhodnocovani dat, jgeba mit na ieteli rekteré

skut&nosti:

» ruzné znaky spokojenosti mohou mit pro jednotlivéazakky rozdilnou zavaznost,
» rozhodujici je poznéani trefidre vyvoji miry spokojenosti zakazriik

» s vysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakazmilaji byt seznameni vSichni

zamestnanci firmy a ne pouze vrcholové vedeni.

Je fteba zdraznit, Ze nové normy souboru ISO 9000 pro rok 2Qfkladaji

vyhodnocovani dat o spokojenosti zakaanikmoradny vyznam!

2.7  Vyuzivani vysledki méreni spokojenosti zakaznik

Vysledky monitoringu spokojenosti zakazaiknaji byt centrem soustavné pozornosti
vSechridicich pracovnik. Jakékoliv negativni trendy ve vyvoji indespokojenosti maji
byt chapany jako jednozéiaé varovani fed blizkymi ekonomickymi problémy a zejména
jako vstupy pro fjimani &innych projektt zlepSovani. Je totiz prokazano, Zze zvySovani
miry spokojenosti externich zakazhiki internich zakaznik je nejdilezitejSim
piedpokladem zachovani jejich loajality, tj. i dosefoi dlouhodobé ekonomické

aspESnosti.

Zde jsou uvedenydhkteré zavazné skutrosti, které jsouitvodem, pré by se mdly firmy

monitorovanim spokojenosti zakazaikabyvat:

» bez soustavné podpory rozvoje principitep vazby nemohou Zadné systémy

managementu jakosti efekti&pisobit jak uvnit firem, tak i v jejich okoli,
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> zkuSenosti potvrzuji, ze pré&wiky monitoringu spokojenosti jsou firmy nuceny

z&it se seriozé zabyvat zkoumanim sdasnych i budoucich p@b zakaznik,

» poznani a komunikace¢dhto poteb uvnit firmy ptasobi jako velmi @inny

motivacni faktor zanistnand ke zvySovani jejich vykonnosti,

> informace ziskané monitorovanim spokojenosti zakdzrnsou ve swtovych
firmach povazovany za doslova strategické a v mostedovani a vyhodnocovani

miry spokojenosti zdkaznikbyva zanistnano vice jak 1 % vSech z&stmana,

» s postupy réfeni spokojenosti zakazrikpctitaji jak standardy QS 9000, tak i
normy souboru 1ISO 9000:2000. [11]

2.8 Pohled do budoucna

» Pozadavky zakaznikse v poslednichgt letech vyznamé stupiuji a tento trend

bude pokr&ovat.

» Konkurence v ramci jednotlivych sekiotrhu a také naf t¢émito sektory zvysi

duleZitost poskytovani nadstandardnich sluzeb.

» Devadesat procent respondense domniva, Ze sluzby zakazinik budou
rozhodujici sotésti jejich strategie. Pouh&etina si ovSem mysli, Ze jejich

sowasna urovie sluzeb je dobra.

» Technologie bude Kiem ke sniZeni ndklacha nadstandardni sluzby. Pougieet

procent respondeinje oviem se svym systémem spokojeno.

» Hlavnim ukolem bude zavédvyssi systém inforngmich technologii, technologie

ovSem nenahradi lidi.
Lidé pracujici ve sluzbach zéakazik, zejména ti, kié prichdzeji se zakazniky do
piimého kontaktu, budou mit nezastupitelnou udlohu gweazeni hmatatelnych zlepseni

sluzeb. Pizkum upozotiuje na gkolik faktoni:

» Pro préaci v prvni linii sluzeb budou peba vyzralejSi a profesionalni pracovnici.
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» Mnoho firem jiz podiuje nedostatek schopnych pracovniio oddleni sluzeb
zékaznikm a uwdomuje si, Ze musi svou strategii vice orientovat mabor,

Skoleni a odrénovani pracovnik.

> Objevuje se novy model ctizadostivych vedoucichazaickych stedisek- jsou

ovSem porérné nedostatkovym zbozim.

» Nabor a udrZzeni schopnych pracovnikke stanou hlavnimi konkur&mimi

zbrarémi. [5]

Zakaznik budoucnosti bude vyZzadovat, aby s nim gycedzachazel uctéy byl k mu
piijemny, staral se oéha uznaval ho jakéloveka. Bude chtit, aby ho firma identifikovala,
tedy rozliSila jako zakaznika a dovolila mu, abypselilel na jejicinnosti. Podniky by si
meély uvédomit, Ze penize ztrati svou moc na ukor informaeighlezitym konkuregnim
faktorem se stane faktafasu a Ze o vysledku vSech jeho aktivit, zt/l@fodejnich
rozhodne kvalita a @é o zakaznika, zaloZzena na cileném a systematidkéovani

vztahi. Jedir tak dosahneme spokojenosti nasich zakadznik [7]

2.9 Shrnuti teoretickych poznatki

V dnesdni dob se zakaznik stava kivym partnerem vesSkeré podnikatelgkinosti. Proto

se takeé v satasné marketingoveé literatijeho Uloha p#icné podtrhuje.

Spokojeny zakaznik s&tginou vraci a kupuje vice, zmini se o svych zkastth jinym
lidem a niize zaplatit i piplatek za vyhodnou spolupraci s obchodnikem, kterégti.

Statistiky naznéuji, Zze cena uchovani si zdkaznika je desetinopé@revnani s jeho
ziskanim. Proto kdyZ zakaznika mameslinbychom si ho udrzet. Kdem k udrZeni

zékazniki je jejich spokojenost.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky

32

Il. PRAKTICKA CAST
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3  PREDSTAVENI FIRMY TEREX-TATRA, A.S.

3.1 Historie firmy TEREX-TATRA, a.s.

Patatek vyrobnich dopravnich préstiki v moravském rsté Koprivnice se datuje od
roku 1850, kdy Ignac Sustala zah&jil v malé rodirfiméé produkci k@&ara a bryek
origindlniho konstrukniho reSeni. Druha polovina 19. stoleti ovSem v oblasprdvy
znamenala zasadni zvrat. NepohodIné cestovani azpoh z&ala postupé nahrazovat
pieprava po Zeleznici. Ani Kéjwnice nezistala pozadu. Sustala nechal postawkotik

novych tovarnich objelt z nichZ v roce 1882 vyjelo prvnich 15 Zelémich vagog.

K zdsadnim mezniin v historii Tatry pai rok 1897, kdy byl vyroben prvni osobni
automobil ve sedni Evrog ,Prasident* a letoptet 1898, kdy spét svétlo swta prvni
néakladni automobil. V roce 1923 byl konstruktéreansem Ledwinkou Wejnosti poprvé
piedstaven osobni automobil T 11, jehoz retoilkoncepce podvozku vstoupila dgid

a automobilismu a vyuziva se dodnes.

V obdobi mezi déma s¥tovymi valkami kopivniéti konstruktéi usilovré pracovali na
swtové novince - prvnim sériewyradbiném osobnim automobilu. SériovwaT 77 nél

premiéru 5. kezna 1934. V témz roce byl nazev TATRA registrojgko obchodni jméno
firmy. Treti vyznamnou udélosti roku 1934 bylo zaloZeniclke#@o oddleni Tatry. A takeé
v oblasti vyroby leteckych motdrTATRA prokazala mimgadre konstrukni a vyrobni

schopnosti.

V povale&ném obdobi se TATRA zaffila ve vyrok® osobnich voZ na malosériova
luxusni vozidla s vysokym komfortem jizdy. Vozy T & velmi popularni Tatraplan
nahradila limuzina T 603. ,Sestsettrojek” se dodenoku 1975 vyrobilo tédi 20 500.
Tuto produkci v letech 1975-1995 viistala T 613 a od roku 1996 posledni model T 700.

V roce 1998 byla vyroba osobnich w0ZATRA ukontena a automobilka se soiestila
hlavné na vyrobu nakladnich vozidel, ktera byla od roR42 stéle vice a vice zastoupena
v sortimentu podniku. K rozvoji vyroby nakladnichutemobili prispély predevsim

armadni objednavky.
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Vysoka pfichodivost terénemipvysoké nosnosti (az do 30 tun), jednoducha olaskah
adrzba a v neposledmiadt pak vysoka spolehlivostipdukuji automobily TATRA

predevSim pro praci v nejtvrdSich terénech a klinkgith podminkach.
Vozidla z Kogivnice plni samoiejme jiz také nejpisrejSi emisni limity EURO 3.

V dosavadni historii bylo ze statistického pohledliatre vyrobeno fes 90 tisic osobnich

automobili a téngr 390 tisic vozidel nakladnich.

3.2 Sowasnost firmy TEREX-TATRA, a.s.

Vice neZz stopadesatiletda traditadi akciovou spot@most TEREX-TATRA Kopivnice
mezi nejstarsi automobilky &a. Nosnym vyrobnim programem firmy jsazké néakladni
off-road automobily a vozidla pro kombinovanaigpravu terén-silnice, které se exportuji
na tradéni trhy Indie, Ruska &iny, ale také do daldich zemigsx. Pominout samaoejme

nemizeme ani domaciesky trh.

S pichodem nového majoritniho vlastnika, americké epaisti TEREX Corporation se
Tatte otewely moZnosti vstupu do novych obchodnich teritoIEREX-TATRA, a.s.
zamestnava v sotasné dob necelych 2200 lidi, cely holding, cozZ je niate firma spolu

s dceéinymi spole&nostmi, ma okolo 4000 zamstnand.
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Obr. 5. Organizéni struktura spokosti Terex — Tatra a.s. platna od 1.
4. 2004
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3.3 Dcdinna spole&nost Tawesco, S.r.0.

3.3.1 Historie a charakteristika firmy Tawesco, s.lo.

Tawesco s.r.o0., gwvodnim jménem Nadovna TATRA, spol. sr.o., vznikla jako
samostatny pravni subjekt 5. ledna 1995 (na Tawesa pejmenovano od 12. 7. 2002).
Do té doby byla n@dovna v ramci organizai struktury TATRA, a.s. Zazena do
technické pipravy vyroby v technickém Useku. Vyrobatradi v Tate ma jiz dlouholetou

tradici souvisejici imo s vyrobou nakladnich i osobnich automibil

Po pa&ateinich obtiZich se spaleost stala samostatnym celkem, ktery se postapwnil
od podnikové niéd’ovny na komemi n&ad’ovnu v zavislosti na poZadavcickepgevsim

automobilového gmyslu.

Velkou devizou jsou vysoké praktické znalosti a utlioleté zkuSenosti pracoviiik
v oblasti kusové vyroby fiadi, coZz dava zarukurippisobeni se vSem pozadawk na

velikost, slozitost, pracnost d@gsnost vyraétného sortimentu.

Spole&nost je rozdlena do dvou vyrobnich provdzkterymi jsou ngad’ovna a lisovna. O
lisovhu byla néad’ovna roz&ena jiz vroce 1998. ZvySily se tak moznosti spodesti
nabizet vyrobu lisovaciho radi spolu se zaji&him vyliski a svdenadi podle poteb

zakaznika.

V pribéhu roku 2002 bylo dokdmno zavedeni moderniho podnikového infaimiko
systtmu MAX dotizeni obchodu, nakupu, vyroby, ekonomiky a techiigkipravy
vyroby. Prvni vysledky prokazaly spravnost rozhddéinlteré pocitila spotmost ve

zvyseni efektivnosti vSeatinnosti a zakaznik pak v kvalia terminovém pkni zakazky.

Tawesco s.r.o0. bylo v roce 2003 8ésti koncernu Tatra. K 1. 9. 2003 se stala majaomitn
vlastnikem spolaosti TATRA, a.s. spot@most TEREX Corporation koupi akcii od firmy

SDC International Inc.

Souwasti koncernu jsou tyto diéené spolénosti: Taforge a.s., Tafoco a.s. a Tawesco a.s.
(viz obr. 5.)



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 36

3.3.2 Vyrobni program

Hlavnim vyrobnim programem spotesti je vyroba nastrbja vyliski. Tawesco zajidije
konstrukci, vyrobu, udrzbu a prodej veSkerého swtitu nédadi pro strojirenskou vyrobu.
Jedna se zejména o nastroje pro lisovani glezhdo velikosti 5 m a hmotnosti az 20 tun,
upinaci pipravky, montazni a syavaci gfipravky,iezné nastroje ad¢fidla, induktory pro

povrchové kalendi servisni néadi.

V zawru roku 2003 byla fedstavenstvem TEREX-TATRA schvéalena investice na
vybudovani robotizovaného praco¥iSkde byla v k¢tnu 2004 zahajena sériova vyroba

svaend pro naslednika automobilu OCTAVIA pro Skoda Auics. Mlada Boleslav.

Na stavajicim robotizovaném pracovisti se jiz odopimy roku 2004 vyrabi swanec
piedni vyztuhy ,A“ sloupku pro novy model vozu Octa\a od nisicefijna i pro model
Octavia- combi. Netekavany zajem o tyto vozy &pobil u zvySenou poptavku p@tgim
poctu svdendi, které zakaznik pozaduje a které se dnes zabd@ipeténetr negetrzitém

provozu.

Pri z&ijové navséve zastupce majitele pana Fila Filipova doslo k otiéaseni dokogeni
nejvétsSiho investiniho zangru dceéinné spolénosti Tawesco pro rok 2004, kterym je
dobudovani tohoto robotizovaného @&ho pracovist Pracovi&t se doplni o jiz druhy
robot KUKA a sv#ovaci kle& During. Hlavnim cilem je, aby pinim dodavek byla

zajisena plynula montaz automobilce Skoda Auto, a.s.
3.3.3 Certifikaty a politika jakosti

Kvalita vyrobki spolé&nosti Tawesco je zaji&ta jejim koncegnim fizenim, které je
orientovano na pkni pozadavi a poteb zdkaznik a na zapojeni vSech zastnandé do
ieSeni a zlepSovani kvality vyrabla sluzeb. Pro efektiviiizeni jakosti byl vytveéen
systém jakosti podle pozaddvkormy CSN EN I1SO 9001:2000, ktery je dokumentovan

v Prirucce jakosti.

V &ervnu roku 2000 byl zastupci RWOWV Uspsdre proveden certifikéni audit dle norem
ISO 9002 a VDA 6.1. (vizifiohac.5 )
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V zé&i roku 2001 byla usgre obhdjena certifikace kvality dle norem ISO 900¥RA
6.1. Sodasré byl Us@sns realizovan zékaznicky audit firmami SKODA AUTO Mia
Boleslav, VOLKSWAGEN Wolfsburg a DURA Plettenberg.

V prosinci roku 2003 byla ugpns obhajena certifikace kvality podle norgt&N EN ISO
9001:2000 s roz&nim o pozadavky automobilovéhoaprysiu pro vyrobu vyrobnich
prostedki VDA 6.4 a ISO/TS 16949:2002. Stasre byl us@gsre realizovan zékaznicky

audit firmami Skoda Auto, a.s., Volkswagen a Autagmol. s r.0.

Ucelem a cilem systému jakosti je spifivnitiniho dokumentu- POLITAKA JAKOSTI a
¢innost spolénosti v souladu s certifikaty kvality. Tento dokumheje vypracovan

v souladu s obchodnim planem, cili a strategiiepalsti a obsahuje nésledujici principy:

» Vedeni spolénosti a vSichntidici zandstnanci dslednym, odpotdnym a twiré¢im
piistupem zajiuji, aby zakaznik byl vzdy spokojen s @ifim termirii a kvalitou
nasSich vyrobk. Uplatiuji strategii prace bez chyb- strategii ,0“ chyla wSech
Gtvarech a Udrovnichrizeni, upednositiuji zdsadu fedchazeni vadam kvality
piedvyrobnich etapipdieSenim vad ve vyrobnich procesech. ZajiSa dodrzuiji

zasady bezp@mé prace a @& o pracovni a zZivotni prasdi.

» SniZzovat vlastni nezadouci naklady zlepSenim Kvatitedvyrobnich ¢innosti
s cilem sniZzovat néklady na nejakostni vyrobky, obgis energetickou a
materidlovou narnost pro trvalé zlepSovani ukazatedfektivity vyroby a tim

zajiseni prosperity spolaosti.

> Zajistit potebnou zfsobilost zamstnané a zabezp#smvat jejich odbornyirst na

zaklad zjistenych poteb a realizaci planvzd&lani.

» Vytvéret podminky pro zvySovani spokojenosti 2zamandé jejich motivaci na

zaklad komunikace vedeni a z&stnand.

» ZlepSovat systémizeni jakosti vyuzivanim pravidelného hodnoceniatiosanych
vysledki, preventivnich systémovych opexi, internich audita ostatnich nastrij
pro neustalé zlepSovani fumosti, &innosti a @elnosti systérn tizeni vSech
¢innosti.

» Rozvijet spolupraci s dodavateli vstupnich matérigl sluzeb na zakladjejich

hodnoceni.
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> Podporovat proces kontinuélniho zlepSovaninosti ve vSech oblastech, za aktivni

Ucasti vSech zawstnand, protozZe jakost jedei kazdého za#sstnance.

3.34 Pracovni postup jakosti

V této firm¢ je monitoring spokojenosti zakazhildilezZitou sodasti marketingovych

¢innosti a je nadkladen velky vyznam i z hlediska systéjakosti.

Strategie spotmosti a cile jakosti definuji pgby a @ekavani zakaznika cetns
poZadavk na jakost, cenu, terminoveé pin, logistiku a dalSi dopljici pozadavky. Cilem

marketingu ja stanovit tyto poZadavky tykajici geobki.

Souwdasti marketingu je Zna vazba na trhu - vyhodnoceni spoluprace s olmihod
partnery. Cilem a delem je monitorovat, #fit, hodnotit, analyzovat spokojenost
zakaznik, splreni jejich pozadavk a poteb. Zgtn¢ hodnoti @innost vyrobniho procesu
a vysledny vyrobek. Hodnoceni efektivnosti a kyafitocesu je impulsem pro zlepSovani

procesu a kvality.

Hodnoceni probih& dle Pracovniho postupu jakostigidceni spokojenosti zakazajk

ktery je jednou za sémic obsazenych viRtucce jakosti.

Specificky vyznam ma pro management firmy gefinovani slabych a silnych stranek
spolg&nosti, finagniho planu, navrhu s vyvoje a zlepSovani vyfolbk proced a

definovani marketingového planu.
Pracovni postup jakosti je rofdn do tchto 4c¢innosti:

> Splreni pozadavik zakaznika

Realizaci zakazky, jejimipdanim zakaznikovi a platbou faktury je u&ema zakazka

a uzaven obchodni fipad. Nastava etapa&pé vazby se zakaznikem, kdy dochazi ke
komunikaci se zakaznikentetns feSeni problér a reklamaci. Gelem zgtné vazby
jsou informace o spémi poZzadavik zdkaznika, hodnoceni kvality dodaného vyrobku a
nantty na zlepSovani. Tyto informace jsou ziskavanymeéeja pi obchodnich
jednanich se zakaznikem pracovniky Marketingu aqjen ale i dalSimi pracovniky

spolenosti, ktéi jsou v kontaktu se zakaznikem.
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» Monitorovani spokojenosti zakaznika

Monitorovani spokojenosti zakaznika je pro¥@a dwmi metodami:

o Pfimou metodou dotazovanim dotaznikovym fornema a jeho zftnym
vyhodnocenim. Monitoruje se zejména: kvality dodaakazky a spkni
poZzadavk zakaznika, terminové pini, cena vyrobku, celkové hodnoceni
obchodnich vztah a dalSi zptné informace. Monitorovanim se ziska
pohled zakaznika na firmu, ktery je podkladem pe&demi Urovig procesu a
kvality a je impulsem pro zlepSovani. Monitorov&e provadi jednou
rocné.

o Neprimou metodou na zakladmereni objemu zakézek ve srovnatelném
obdobi,cetnosti objednavek, reklamaci a podéb8tatistické dlouhodobé
monitorovani objemu zakézek se provadi informativpribézne a

srovnavaji se mezitmi trendy trzeb dle rozhoduijicich firem.

» Hodnoceni efektivhosti a kvalit procesu

V ramci ekonomického rozboru se hodnoti zejménaadi@kvost zakdzek jednotlivych
zakaznik v porréru k trzbam a r¥i se Urové ziskovosti. V ramci TWS se hodnoti trzby a

néakladovost za celou spoéhost a za provozy tal’'ovna a lisovna.

> Analyza pohledavek

Podpirnym prostedkem informaci o zékaznicich je analyza pohledaeeflatby po Iite
splatnosti. Analyza vyjadje vztah zakaznikk firmé, jejich finartni situaci, odpos&dnost
a platebni moralku. Monitorovani informaci o zakamh a vyrobcich umditije
spole&nosti bezprogedni reakci na odchylky od @ni poZzadavik zdkaznika a zlepSovani

procesu kvality.
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4  ANALYZA SOU CASNEHO STAVU SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIK U FIRMY TAWESCO, S.R.0. PROSTREDNICTVIM
MARKETINGOVEHO VYZKUMU

4.1 Cil marketingoveho vyzkumu

Cilem marketingového vyzkumu bylo zjistit spokojehazékaznit prostednictvim
dotaznikového Si&ni a dale porovnat spokojenost zakaiamikednotlivych letech na
zaklad sekundarnich dat. Sledovala jsem celkovou spoksjemakaznik zahrnujici

v8echny sledované faktory spokojenosti a dakg dijokojenost v jednotlivych faktorech.

Vypracovala a vyhodnotila jsem dotaznik tykajici sgokojenosti zakaznik Otazky

poloZené v dotazniku se tykalichto sledovanych faktar

1. Spokojenost s reakci na poptavku (fistup pracovniki, Groven) - zakaznik

hodnoti svou spokojenost s tim, jak rychle je &irsehopna dodat své vyrobky.

2. Spokojenost a podminkami kupni smlouvy (objednavky) zakaznik hodnoti

spokojenost s podminkami objednavky.

3. Spokojenost s pl&nim technickych poZzadavk - zdkaznik hodnoti zda objednané

zboZi odpovida poZzadovanym pararetr

4. Spokojenost s pl@ni piepravnich a balicich podminek- zakaznik hodnoti
kvalitu dopravy a baleni zboZi. Firma rozesila Zhwbstednictvim pravidelnych
rozvozi, vyuziva sluzeb fepravni spokénosti Talosa, s.r.o, Transport PiSa, a firmu

DHL pro mensi zasilky.

5. Spokojenost s dodrZzovanim dodacich termiin - zdkaznik hodnoti zda firma

dodava objednané zbozias.

6. Spokojenost s cenovou Urovni ve srovnani s konkureh - hodnoceni ceny

z pohledu zakaznika.
7. Spokojenost s platebnimi podminkami ve srovnani sdakurenci.

8. Spokojenost s poprodejnimi sluzbami
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9. Spokojenost s firemnim prostedim, image, prezentaci- zdkaznik hodnoti

celkovou prezentaci firmy.

10.Celkové hodnoceni a dosavadni zkuSenosti (spolupge zakaznik hodnoti svou

celkovou spokojenost s firmou.

4.1.1 Ureni velikosti vzorku

Firma pouziva P stanoveni velikosti vzorku vyioového souboru za&my vyber.

~ 7

Z&kazniky, které podrobuje dotaznikovémuiesgt si vybira podle objemu trzeb. To
znamena, dotazniky jsou rozesilany g&im odkrateiim, piicemz velikost trzeb musi

presahnou 3 miliébny korun.

4.1.2 Skr a analyza sekundarnich Udaji

Sekundéarni data jsewerpala z internich zprav firmy za posledni 3 rokiyoprvé byla
spokojenost zakaznikméiena v roce 2000. V minulosti byly dotazniky rozésyl poStou.

Tab. 1. Vyhodnoceni dotazfigpokojenosti pro roky 2001-2003

2001 2002 2003

Ks| % | X |Ks| %| X |Ks| % | X
1. Rozeslanych dotaznik 21 | 100 - 22 |100 20 | 100 -
2. Navratnost 17 | 81 - 18 | 82 16 | 80 -
3. Pocet moznych odpovédi 170| 100 - 180|100 160 | 100 -
4. PocCet skuteénych odpovédi |164|96,5 - 180|100 160 | 100 -
5. Pocet moznych bodu
( pfi hodnoceni 1) 164) - ) 1801 - 1601 - )
6. Pocet skute¢nych bod 475| - - 496 | - 433 | - -
7. Uroven spokojenosti - 13452896 | - |36 |2,756 | - | 37 |2,706
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Tabulka obsahuje zakladni Uudaje o celkové spoksjendetech 2001-2003. Hodnoceni
spokojenosti bylo provado jednotliv¥ pro kazdou otazku, ale také souh¥mma vSechny
faktory spokojenosti. Procentni vyj&wi Urovié spokojenosti ma znamenat, na kolik

procent dosahuje firma 100 % spokojenost zakaznika

Pro vyjadeni spokojenosti v jednotlivych letech jsem pouZidgeny aritmeticky m@mer
podle vzorce:

k
2%

Y i=1

P

kde ¢etnosti i, ny, ..., N udavaji vahu, ktera jeriguzovana jednotlivym variantam znaku

X1, X2, .y Ko [14]

VWoj spokojenosti v letech 2001-2003
2,95

e ‘696
4 _ 2,756
2,75
2\
2,65
26 1

2001 2002 2003

—&— Primérné znamka hodnoceni ( 1...velmi spokojen - 5... velmi nespokojen

Graf 2. Vyvoj spokojenosti zékazhike firme Tawesco,
s.r.o. v letech 2001 - 2002

Z uvedeného grafu vyplyva, Zedpnérnd znamka hodnoceni spokojenosti v roce 2001
méla hodnotu téré 3, coZz znamena, Ze zakaznici nebyli ani spok@aninespokojeni.
V dalSich letech se ovS8em hodnota sniZzoval&larklesajici tendenci, tedy spokojenost

zakaznik se rok od roku zvySovala.

Nejvice byli zakaznici v minulych letech nespokdjencenovou Urovni ve srovnani

s konkurenci a s dodrzovanim dodacich tetimin
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4.1.3 Slér primarnich Uudaj a

PR e

Na konci roku 2004 jsem provedla dotaznikovéieddt jehoz cilem bylo zjistit

spokojenost zakaznikza rok 2004. Dotazniky byly rozeslany postou.

4.1.4 Velikost vylErového souboru

Dotazniky byly rozeslany 26 nejvyzna@gim zékaznitm vybranych managementem

firmy dle objemu trzeb.

Tab. 2. Navratnost dotaznil letech 2001-2004

2001 2002 2003 2004

Ks % Ks % | Ks % Ks %

Rozeslanych dotaznik G | 21 22 20 26

Navratnost 17 |81%| 18 |82%| 16 |[80% | 21 |81%

Z tabulky je Zejmé, Ze navratnost dotazfiike velice vysoka, coz vypovida o dobrych
obchodnich vztazich firmy s jejimi ogfateli.
4.1.5 Zpracovani a analyza primarnich Udaj

Udaje z navracenych dotazfijsem zpracovala v programu MS Excell.

4.1.6 Spokojenost zakaznik v jednotlivych faktorech

Informace o absolutnim ptu spokojenych zakaznikv jednotlivych faktorech poskytuje
tabulka absolutnichetnosti (viz piloha 7), procentni vyjadni spokojenosti zakazrike

uvedeno v tabulce relativnicetnosti (viz piloha 8).
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Tab. 3. Pimérné hodnoty jednotlivych faktédispokojenosti

Spokojenost s: Prameme

hodnoty
PInénim technickych pozadauk 1,714
PInénim prepravnich a balicich podminek 1,762
Reakci na poptavku 1,81
Firemnim prostdim, image, prezentaci 2,048
Celkové hodnoceni a dosavadni zkuSenosti 2,048
Podminkami kupni smlouvy 2,095
Poprodejnimi sluzbami 2,095
Platebnimi podminky ve srovnani s konkurenci 2,381
Dodrzovanim dodacich terniin 2,667
Cenovou Urovni ve srovnani s konkurenci 2,762

V tabulce jsem vzestuprsgadila jednotlivé faktory spokojenosti dle hodno@zeného

aritmetického piméru od faktofi, se kterymi byli zakaznici nejvice spokojeni aztpp

Yl

Z tabulky vyplyva, Ze vrove 2004 byli zakazniciokpjeni nejvice v nasledujicich

faktorech:
» PIréni technickych pozadavk
» PIreni prepravnich a balicich podminek
» Reakce na poptavku

U faktori, ve kterych firma dosahla vysoké spokojenosti zAKd, by se ndla snazit o

udrzeni pinejmensim stejné Uro¥n

Z tabulky dale vyplyva, ze nejmé&byli zakaznici v uplynulém roce spokojeni s:
» Platebnimi podminkami ve srovnani s konkurenci
» Dodrzovanim dodacich terntdin

» Cenovou Urovni ve srovnani s konkurenci
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Problematika nespokojenosti s cenovou Urovni a drdeanim dodacich termimejsou
ovSem zji&ny poprvé. Sdmito faktory jsou zakaznici firmy Tawesco, s.r.espokojeni

dlouhodols, proto by se firma #a snazit tento probléiesit grednosts.

Z odpovdi na jednotlivé otazky jsem ziskadasledujici udaje

Reakce na poptavku

5%

10% 0%

42%

43%

@ velmi spokojeny E spokojeny Oneutralni

O nespokojeny W velminespokojeny

Graf 3. Spokojenost s ala poptavku

Prevazna wtSina firem hodnotila reakci na poptavku pozitivitoz s¥dci o pruznosti
odbornych utvar firmy Tawesco, s.r.oip poptavkovémrizeni. Z grafu vidime, ze 42 %
zékaznik bylo sreakci na poptavku velmi spokojeno, 43 %o bgpokojeno, 10 %
vyjadtilo svij postoj jako neutrélni, spiSe nespokojen nebylj@hén z dotazanych a 5 %

zékaznik vyjadilo velkou nespokojenost s reakci na poptavku.

Podminky kupni smlouvy/objednavky

14% % 0% 14%

dvelmi spokojeny m spokojeny O neutraini
O nespokojeny B velminespokojeny

Graf 4. Spokojenost s podminkami kupndswy/objednavky
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V pramérném hodnoceni je tato otdzka na 6. #isBvou velkou nespokojenost
s podminkami kupni smlouvy/ objednavky wyijdal 14 % dotadzanych, 67 % je spokojeno,
14 % vyjadilo swviij postoj jako neutralni a 5 % je nespokojeno. Vatespokojen neni ani
jeden z dotdzanych zakazaikPrevazna wtSina zakaznik je ale s podminkami kupni
smlouvy spokojena a lze tedy stanovené obchodnmpdd ve firme hodnotit jako

vyhovujici.

PInéni technickych poZzadavk

@ velmi spokojeny m spokojeny O neutrélni

O nespokojeny W velminespokojeny

Graf 5Spokojenost s pdnim technickych pozadavk

Toto kritérium je jak z hlediska mérného, tak procentualniho nejlépe hodnocenym. U
této otazky zvolilo ohodnoceni velmi spokojen r€&V procento firem, bezmala 50 %.
Vyborné hodnoceni $d¢i o vysokych praktickych znalostech a dlouholetych
zkuSenostech pracovriikv oblasti kusové vyroby madi, vysoké urovni technického
vybaveni a fizpusobivosti vSem poZadawrkn na velikost, slozZitost, pracnost g&egnost

vyrakéného sortimentu.
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PInéni prepravnich a balicich podminek

@ velmi spokojeny m spokojeny Oneutrdlni

O nespokojeny W velminespokojeny

Graf 6. Spokojenost s ginim p'epravnich a balicich podminek

V pramérném hodnoceni je tato otazka na 2. @iSvou velkou spokojenost s pirim
piepravnich a balicich podminek vyiapg 38 % dotazanych, 48 % je spokojeno a 14 %
hodnoti svou spokojenost jako neutralni. Zadnalavesych firem nezaujala k tomuto

kritériu negativni postoj.

Dodrzovani dodacich termin

14% 5% 10%

38%

@ velmi spokojeny Il spokojeny O neutralni

O nespokojeny W velminespokojeny

Graf 7. Spokojenost s dodrZzovandaadich termiii

Z hlediska piimérného hodnoceni je tato otazka 2. riéghhodnocenou. K dodrzovani
dodacich termiin bylo na dotaznicich uvedeno nejvidgpminek. Na potvrzené terminy
vyrobnich objednavek se firmy wkterych gipadech nemohou zcela spolehnout a

zpozdni dodavek jim zfisobuje nemalé problémy.
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e

ZpozdEni smluvnich termiin neni zdivodnitelné tim, Ze nejdeZitéjSim zékaznikem pro
Tawesco #stava nadale TEREX-TATRA, a proto je pro sgalest prioritni plgni &chto

zakazek.

Hlavnim divodem nepléini smluvnich termii je i zaji¥ovani vstupniho materiadlu od
dodavatel, u kterych je tak&astym problémem zpo#di dodavek, coz firma Tawesco

nemize v mnoha gpadech ovlivnit.

Cenova urove n ve srovnani s konkurenci

14% 0%

38%

48%
@ velmi spokojeny E spokojeny Oneutralni
Onespokojeny W velminespokojeny

Graf 8. Spokojenost s cenovou Urovni versmoi s konkurenci

Otazka tykajici se cenové Uravhyla z hlediska giméru nejhire hodnocenou. Hodnoceni
podotknout, Ze ceny vyrolikirmy Tawesco jsou jen nepatrnySSi nez u konkurénich

firem.

Je obect zndma zavislost ceny na kvaliNabizeny sortiment vyrolikTawesca je velmi
kvalitni a tudiz cenay vySSi. Pesto nejsou firmy ochotny zaplatit odpovidajici cera

vysokou kvalitu.

Resenim tohoto problémutrbe byt pfibéZné snizovani materidlové spetty a zvySovani

produktivity prace technickymi op&nimi. Toto je jednim z badkratkodobé strategie.
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Platebni podminky ve srovnani s

konkurenci
5% 5%

66%

@ velmi spokojeny Il spokojeny O neutralni
O nespokojeny W velmi nespokojeny

Graf 9. Spokojenost s platebnimi podminkami versnoivs konkurenci

Tato otazka Uzce souvisi s cenovou urovni, tj. kat@z. 6. Platebni podminky roga
pozaduji zakaznici co nejvyhoggi z divoda feSeni finatni situace a zajidhi cash —

flow.

Pouze 5 % je velmi spokojeno se &asnymi platebnimi podminkami ve srovnani
s konkurenci. ¥tSina dotazanych, tedy 66 % je spokojena, 19 %arasteutralni nazor,

5 % je nespokojeno a 5 % je dokonce velmi nespokoje

Poprodejni sluzby, reklamace, servis
5% 0%

24% ng ‘:ﬁ

47%

@ velmi spokojeny m spokojeny Oneutrélni
O nespokojeny W velminespokojeny

Graf 10. Spokojenost s poprodejmini sluzbami, rekleemi a servisem.

Z hlediska pimérného hodnoceni dosahlo toto kritérium spolu f£kem ¢. 2, {j.
podminky kupni smlouvy stejného ohodnoceni 2,091 00z na zvolené Skale bodovani
piedstavuje ohodnoceni spokojen.é¢hto oblastech neni geba radikalySich opaiteni,

piesto je z hlediska obchodni politiky Zadouci hodnatnékterych vyrobk technicko-
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ekonomickou Uroue ve fazi uziti u zakaznika (napisovaci stroje). Zji%né nedostatky je

mozno zgtné promitnout do novych konstrukci a technologii.

Firemni prost fedi, image, prezentace

@ velmi spokojeny @ spokojeny 0O neutralni

O nespokojeny W velmi nespokojeny

Graf 11. Spokojenost s firemniwsgedim, image

S firemnim prosedim, image a prezentaci firmy jsou zakaznifevazié spokojeni. Zadna

z oslovenych firem nezaujala k této otazce negapuesto;.

Celkové hodnoceni a dosavadni
zkuSenosti
10% 0%5% 19%

=

I—

@ velmi spokojeny @ spokojeny O neutralni

O nespokojeny W velmi nespokojeny

Graf 12. Celkové hodnoceni spokojenosti a dadiaich zkuSenosti

Tato otdzka méy vyjadiit celkovy pohled zédkaznikna spolénost Tawesco, s.r.0. Neépsi
procento firem zvolilo ohodnoceni spokojen, 19 #érfi je velmi spokojeno. Zbytek firem
ma k tomuto kritériu neutralni postoj a pouze jedimea zvolila ohodnoceni velmi

nespokojeny. Celkové hodnoceni lze povaZovat zdipoz
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4.1.7 Celkovéa spokojenost zakaznikv roce 2004

Nyni uvedu spokojenost zakazfiika vSechny faktory souhréinzZjisténé adaje zachycuje

tabulkac. 4 a dale pak jeji znazami v grafuc. 12.

Tab. 4. Celkovéa spokojenost zakainik

Souhrn vSech ] ]
Velmi ] ] Velmi Celkem
faktor G ) Spokojen |Neutralni | Nespokojeny ey i
) ) spokojen nespokojeny odpov édi
spokojenosti
Pocet odpovédi 47 103 44 10 4 208
Vyjadieniv % 22,6 % 495% | 21.2% 4,8 % 1,9% 100 %

Celkova spokojenost zakaznik

5% 2%

23%

21%

—49%

@ Velmi spokojen @ Spokojen O Neutralni

O Nespokojeny W Velmi nespokojeny

Graf 13. Celkové spokojenost zakaznikoce 2004

Z grafu ¢. 12 vidime, Ze 23 % zakaziikbylo velmi spokojeno ve v3ech sledovanych
faktorech a 49 %, tedy t&tnpolovina zakaznik byla v uplynulém roce spokojena. 21 %
zakaznik hodnotilo znamkou neutralni, 5 % bylo spiSe nesjio a 2 % zékaznikoyli

velmi nespokojeni.
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4.1.8 Vyvoj spokojenosti zakaznil v letech 2001 - 2004

V nasledujiciasti se budu zabyvat vyvojem spokojenosti zakdiznitase.

WWoj spokojenosti zakaznik G v letech

[ 2001 - 2004

= 2,696 2,756
o 2,8
S 2,706
c 2,6
e}
2 24
‘O
= 25788 4
= 2,138
g 2
o 1,8
2001 2002 2003 2004

—&— Primérné hodnoceni spokojenosti ( 1...velmi spokojen - 5... velmi
nespokojen )

Graf 13. Vyvoj spokojenosti zakainiketech 2001-2004

Z vyvoje spokojenosti zakazrikv letech 2001 — 2004 d#eme vidt, Ze spokojenost

zékaznik firmy Tawesco neustéle stoupa.

4.1.9 Vyhodnoceni spokojenosti zdkaznikfirmy Tawesco

Negativie bylo hodnoceny zejména dodrZzovani terimidlodavek, cenova Uroiwea
platebni podminky. Naopak k otazkam tykajicim saliky zakazky ¥etre technickych
pozadavk, plréni prepravnich a balicich podminek a poprodejnich slugdlyly ze strany
zakaznik Zzadné ppominky a ve wtSin¢ pripadi byla tato kritéria hodnocena klatdn
Z celkového pohledu dopadlo hodnoceni pro spmlst uspokojiv. V souhrnném
hodnoceni spokojenosti za uplynuly rok bylo dosaZzéodnoty 2,138 bad coz dle

zvoleného bodovanitpdstavuje ohodnocespokojen.

V této firme je hodnoceni spokojenosti zakazniltilezitou sowdasti marketingovych
¢innosti a je na&kladen velky vyznam i z hlediska systému jakddtidnoceni probiha

dle snérnice Pracovniho postupu jakosti, ktery je obsazBfirucce jakosti.
Vysledky hodnoceni jsour@davany vedeni firmy, které na jejich zakiaaijme opateni
k napravnémureSeni pipominek ze strany zakaziiikDiukazem toho je stale rostouci

spokojenost zakaznik
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5 NAVRHY A DOPORUCENI KE ZVYSENiIi SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIK U FIRMY TAWESCO, S.R.O.

Na zaklad provedené analyzy jsem fitmTawesco, s.r.o. navrhla¢které navrhy a

doporieni, které by iy prispét ke zvySeni spokojenosti zakazinik

5.1  Vytvoreni vlastnich internetovych stranek

Za jeden z neptSich @inodi pro firmu povazuji zejména vytyeni oficialnich webovych
stranek firmy Tawesco, s.r.o. V s@snosti firma nema svou vlastni www adresu.
Zakladni informace o firgh(a to pouze adresu a nosny program spoisti) najdete jen
pod strdnkami mateké spolénosti TEREX-TATRA. Doportovala bych proto firmé
vytvorit své vlastni stranky, prasidnictvim kterych bych zavedla také moZnost zadavan

objednavek a komunikace.
Nakladova analyza:

Navrhuji dw moznosti, jak vytviit fungujici internetové stranky. Prvni moznosti je
tato prace bude zadanmveku (nag. studentovi), ktery ma tuto praci jako kéek nebo

piilezitostnou brigadu. V meru si tito lidé za odvedenou praci inkasuji 3 +séct

DalSi mozZnosti je, Ze bude osloveratara konkrétni firma, kterd se danou problematikou

zabyva.

Doporutuji variantu prvni, protoZze bude m&finanéné nakladnd a i fd)padna aktualizace

bude rychlejsi.
Rizikova analyza

Riziko miZze spg@ivat ve vypadku serveru, a to na obou stranachil®rose také fre
vyskytnout v pipadt, Zze informace na strankach buddiili$ vnorené. Zakaznik s mén
vykonnym pg&itacem tak bude€ekat iliS dlouho, nez se jednotlivé odkazyctau a nmize
to vést k nechuti a nezajmu ze strany zakaznikaukdtvat prostdnictvim &chto
firemnich stranek. DalSitjpadné nesnaze se mohou vyskytnaitpptiebd aktualizace

stranek.
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5.2 Umisgni dotazniku pro hodnoceni spokojenosti zakaznikna

téchto strankach

V souwasné dob firma dotazniky rozesila postou.
Nakladova analyza

Pro tento zfisob rozesilani dotazriike zapotebi zakoupeni obalek a postovnich znamek.
Pro osloveni 30 firem je tak zapebi investice 255 & Dale naklady na ffpravu
dotazniki a jejich tiSéni 1000 K.

Rizikova analyzy

Velkym rizikem zde #stava moznost, Ze navratnost dotairbkde malag¢imz dojde ke

zkresleni celkovych vysledkvyzkumu.

V souvislosti s rozvojem firemnich stanek proto olopuji umistit dotaznik o
spokojenosti zdkaznikna internetovych strankach firmy. Ziskani udajd zakaznik

budecaso i finanéng mnohem méxnarané.

5.3  Uprava stavajiciho dotazniku

Pokud ovSem firma i nadale bude chtit svym zakdanikozesilat dotazniky postou,
doporuwuji, aby byl stavajici firemni dotaznik upraven aelypracovan novy. Pro svou
analyzu jsem vypracovala novy dotaznikovy formujalikoZz sodasny dotaznik firmy
mél dle mého nazoru aité nedostatky. Zejména mam na mysli nedoétete gehlednost
dotazniku bez uvedeného twobu vyphovani, chybi vstupni informace, které by
zékaznika seznamily se smyslem a cili dotazovark h@dnoceni byla pouZzita jen
tiistumova Skéla. Stavajici i novy dotaznik, ktery jsggpracovala, naleznete ¥ifphach
4,5,6.

Nakladova analyza

Naklady vynaloZené na Upravu stavajiciho dotazbikdou velmi nizké. Je mozno timto
Ukolem povtit nékterého ze zamstnand marketingového Useku a poskytnout mu

ekvivalentni odrénu.
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Rizikova analyzy

V piipac, Ze stavajici dotaznik bude &min takikajic ,od zakladu“, je zde riziko, Ze

Udaje ziskané zéthto dotaznik nebude moZzno srovnavat s udaji, které byly ziskany

vix /s

5.4  Vytvoreni databaze

Doporutuji firmé také vytvdeni databdze zakaziiiku kterych je sledovana spokojenost.
Databaze bude row¥a obsahovat informace o trzbach jednotlivych zakaznjejich
platovou kaz#, nebezp&i odchodu ke konkurenci, délku obchodniho stykuistohi
kontakti — pocatky CRM. Firma si timto zajisti lepSi srovnatelhosvych vysledi

s vysledky z minulych obdobi. Tato forma fi#raajisti podrobny fehled, jak konkrétni
zékaznici v jednotlivych letech hodnotili jedno@ivotazky, coZz umozni sledovat vyvoj
spokojenosti u jednotlivych zakazidik Doporwuji také firmg databazi roz$bvat na

ostatni zakazniky.
Nakladova analyza

Zakoupeni databazového programu bude firmu stat56c00 K. Kazdor@ni licence
s aktualizaci 3 000 & Pro obsluhou tohoto programu dale bude nutnogstozaskoleni
pracovnika ve vysi 2500&K V souvislosti s databazovym programem bude talpdtebi
provést upgrade, tj. zvySeni vykonnosti¢jpate, neb@ databazové programy pracuji

s obrovskou Skalou dat.
Rizikova analyza

Je zde riziko, Zze u zafstnand nebude dvéra a chti ke znénam, ¢imz dojde
k zastaravani databaze. DalSim rizikem je, Ze dawmebude vyuzivana k nasledné

implementaci CRM a dojde k zachovani &msného zfisobu komunikace.

5.5 Hodnotit jednotlivé otazky, nejen celkovou spatjenost

Na z&klad provedené analyzy a hodnoceni spokojenosti zak@azadporduji firme
Tawesco, s.r.o. kazdane hodnotit nejen celkovou spokojenost, ale zejmé#&aovat

pozornost jednotlivym otazkam v dotazniku.
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Pro zvySeni spokojenosti zakazikavrhuji firmg¢ u faktori, které byly hodnoceny
nadpfmeérné udrZzovat minimalé stejnou Grovié. Pozornost firmy by se ovSeméla
zantiit na otdzky, ve kterych zakaznici nebyli spokojanptat se na konkrétntipiny

nespokojenosti.

5.6 Doporuteni na zaklad ziskanych informaci

Na zaklad vyhodnocenych dotaznika gipominek rkterych zédkaznik jsem navrhla

mozna zlepSeni vRkolika nejhife hodnocenych faktorech:

Cenova urovai ve srovnani s konkurenci— se sotasnou cenovou urovni nebyl nikdo
z dotdzanych velice spokojen, naopak vic jak 6@o¥azanych bylo hito neutralni nebo
nebyli spokojeni ubec. Proto bych na zakladéchto nepiznivych vysledk zavedla

poskytovani slev. Slevy by mohly byt poskytovanyligo
» objemu trzeb,
» cetnosti odbri,
» vérnosti zakaznik.

DodrZzovani dodacich termini — navrhuji ¥novat velkou pozornost této problematice,
jelikoz podle vysledik hodnoceni tégt 20 % dotazanych je s n§j8i situaci nespokojeno
nebo velice nespokojeno. Moznyi@senim této néfenivé situace by mohlo byt zagsi
plynulosti dodavek poebného materialu. Dale dopdéuii firmée, aby se orientovala na

vSechny zakazniky, ne priortpouze na TEREX-TATRA.

Poprodejni sluzby, reklamace, servis- téngét 30 % dotdzanych tuto otazku hodnotilo
bud’to neutrald nebo nebyli spokojeni, proto dopduji i tomuto faktoru spokojenosti
vénovala ¥tSi pozornost. Firma musi pruZmeagovat na vzniklé potize a snaZit se je

odstranit k oboustranné spokojenosti.
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Navrhuji, aby se firma Tawesco, s.r.0. neustélezimanovovat metody hodnoceni
spokojenosti zakazniktak, aby vysledky hodnocentipaSely firn€ objektivni a pinosné
informace. Déle, aby #gob, jakym je vyzkum spokojenosti proead byl co nejvice
piistupny a pohodiny pro zakazniky. Hodnoceni spalagé tak bude podkladem pro

udrZeni a zvySovani spokojenosti zaka#rikny Tawecso, s.r.o.
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ZAVER
Bakaldskou préaci jsem realizovala ve figmTawesco, s.r.0. v Kdjwnici. Nosnym

vyrobnim programem této firmy je vyroba nasir@ vyliski. Tawesco s.r.o. zajigje

konstrukci, vyrobu, udrzbu a prodej veSkerého swtitu néadi pro strojirenskou vyrobu.

Tawesco s.r.o. jeipdni¢eskou integrovanou rel’ovnou, lisovnou a swavnou. Vychazi
ze stopadesatiletych prokazanych tatrovackych adlobr znalosti.  Jednou
z dlouhodobych strategii spotesti je stat se vyznamnym evropskym dodavateletadha

a vyliski pro automobilovy pmysl a proniknout na vSeobecny strojirensky trh.

Dosazené certifikaty jsou garanci vysokych techygbk paramefr, organizé&nich
schopnosti firmy, kvality vyroby a vSectinnosti ve firng. Tyto poZadavky jsou dnes
zékladnim pedpokladem pro dodavky pro automobilovyipiysl a nutnou podminkou pro

splreni nar@nych pozadavk kladenych odérateli.

V této firme je hodnoceni spokojenosti zakaznikiileZitou sowasti marketingovych
¢innosti a je na&kladen velky vyznam i z hlediska systému jakddtidnoceni probiha

dle sn&rnice Pracovniho postupu jakosti, ktery je obsazE¥irucce jakosti.

Cilem bakal&ské prace bylo provést analyzu &asného stavu spokojenosti, porovnat
spokojenost s minulym obdobim a dopotumozna opdeni pro zvySeni spokojenosti

zakaznik ve firmg¢ Tawesco, s.r.o.

V prvni ¢asti prace jsem prostudovala literarni prameny é&ené na problematiku
spokojenosti zakaznika jeji nereni. Ve druh&asti jsem na zakl&dtéchto poznati a
v souladu s poZadavky firmy vypracovala analyzukejenosti zdkaznik F¥i ni jsem
spolupracovala #editelem v Useku prodeje. Sekundarni Udaje jsempala z interni
dokumentace firmy a primarni Udaje jsem ziskalavgdenim dotaznikového #emi u

vybrané skupiny zakaznikirmy Tawesco, s.r.o.

Na zaklad provedené analyzy jsem deésp k zavru, Zze 23 % dotazanych bylo
v uplynulém roce velice spokojeno, 49 % bylo speko a 7 % bylo nespokojeno nebo

velice nespokojeno. Zakaznici tak vyilidoievazre kladny vztah k firng.
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Pro ziskani informaci s dobrou vypovidaci schogrssin firmé doporila zejména dbat
na vyhodnocovani kazdé otazky zv¥laziskané informace zpracovavat v programu MS

Excel a sledovat spokojenost u stejné skupiny zékaz

Zawrem bych chila fici, Ze i [fes relativé dobré vysledky, kterych firma Tawesco, s.r.o.
v hodnoceni spokojenosti zékaziklosahla, by se #&a stdle sousedit na udrzeni

dobrého vyvoje spokojenosti zakazinikale zejména d&novat zvySenou pozornost
nespokojenym zakaznikh a hledat stéle nové &goby, jak zvySovat kladny vztah

zakaznik k firmé.
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SUMMARY

| realized bachelor work in Tawesco company. Thénmaanufacturing program is tools

and stamping production.

The customers satisfaction monitoring is the imgoatrpart of activities in this company. It
also has a great importance for the system of tyudts classification proceeds according
to the norm of Quality working process what is eaméd in Quality Manual. The

monitoring is proceeded once a year.

The main purpose of work was analysed present aedqus situation in satisfaction of
their customers and to find a better way how euelube satisfaction. Next, to make

suggestions how to make customers more satisfied.

In the theoretical part i studied a literature cawtcated on customers position in company,

customers” satisfaction and marketing research.

To make the analysis | used secondary data fronpaoyndocuments and primary data

from returned questionnaires.

The target of this activity was analysed of custaneatisfaction by direct method of
questioning. | create the question — form and is want to chosen customers of tooling
plant. | addressed firms with the biggest volumlesand with long — term cooperation. |

worked and evaluated data and information formgtinestion — forms.

From my marketing research and analysis | found2@u®o of companys” customers are

very satisfied, 49 % customers are satisfied a#lcistomers were rather dissatisfied.

In my recommendation for the firm | suggested tkena regular research of customers’
satisfaction every year on the same group of tustomers. Also important is to evaluate
every factor of satisfaction separately. For theieacalculation they should have to work
data in MS Excel.

At the end of my work | would like to say that sim@mpany with this good evaluation of
customers” satisfaction should be proud of thisabe still finding out way how to make

their customers more satisfied.
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PRILOHA P I: POLITIKA JAKOSTI SPOLE CNOSTI TEREX —
TATRA A.S.

TEHEX@TATRA

POLITIKA JAKOSTI
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PRILOHA P II: VYPIS Z OBCHODNIHO REJST RiKU

Yy pis

2z obchodnf{he rejstfiku, vedenchao
Krajskym soudem v Ostravé
oddil C, vlozka 12880

larum zdpisu: 5.ledna 1595

shchodnf firma: TawesSco S.C.0.

Siglor XKepfivnice, Stefinikova 1163
ldentifikaini &:slo: 619 46 389

prdvni forima: Spoleénost £ rufenim cmerenym

Siedmtt podnikdni:
- koupé zhofi za téelem jeho dalsiho prodeje a prode]
- prondjem prumyslového zhoZi
- konstrukéni a projektova &innost ve strojirenscvi
- tepelné gpracovani kovu
stavba strojd s mechanickym pohonem
- zémefnicevi
- vyroba néstroju
- brouseni a ladténi kovu
- kovoobrdbanl
- lisovin{ kovii za studena
- zprostredkovini obchodu a sluzeb

Statutdrnf orgdn:
jednatel: Ing. Libor Dresler, z.&. 490714/087
Kopfivnice, Stefdnikova 1171
den vzniku funkce: 6.Eijna 15398
Zpuscb jedndni za spolecnost: Jednatelé jednajl jménem
spolednosti samostatné.

Spolesnici:

TARTIRA, 4.8.
Kopfivnice, Stefanikova 1163
Identifikaéni &islo: 451 93 444
vklad: 172 103 000, - K&
Splacenc: 100 %
Obehodni podil: 100%

Zdkladni xapitdl: 172 103 o0o0, - K&

Gstatrni skutedlnostis

- Zéstavni prdvo ke 100% obchodniho podilu spoleénika TATRA, &.5.

va spolefnosti Tawesco s.r.o. ve prospéch VENUS Profact Limited,

56 paradise Road, Richmond, Surrey TW9 15E, Velk3 Britinie podle

smlouvy o zastaveni obchodnihe podilu ze dne (7. ledna 2003.
-------------- sprivnost tohoto vypisu se potvrauje --------------

Kradisky & v Ostravé

9.2004 fxg‘.‘wKY‘
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PRILOHA P Ill: CERTIFIKAT POLITIKY JAKOSTI SPOLE
TAWESCO, S.R.O.

CERTIFIKAT

TUV CERT-certifikaéni misto pro systémy
managementu jakosti RWTUV Systems GmbH

_potvrzuje die
postupu TUV CERT, ze spole¢nost

Tawesco s.r.0.

Stefanikova 1163

742 21 Kopfivnice
Ceska republika

zavedla a pouZiva systém managementu jakosti
v oboru

Vyroba vyliski tvafenych za 5tuden§1.
navrh a vyroba nastroja a pfipravkd

Auditem, zprava £ 624019
bylo prokézéno spinéni poZadavki normy
IS0 8001 : 2000 / EN 150 8001 : 2000
Tento cerlifikat je plainy do  22. srpna 2006
Registracni Gislo certifikdtu 04100 20001124
Firma je cerlifikovanaod 2000

| retzmzeseco |

Eszan, 12032004 m | . _»M"; TS

e pyadd T Sl sy e Yon By TIPS Srasee S

CNOSTI
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PRILOHA P IV: STAVAJICIi DOTAZNIK FIRMY

Mafadewvna 3 i o o fakaznik - odbératel:
TATHA Hodnoceni spokojenosti zakazniki
spels 1o, ( HODNOCENI NET ZAKAZNIKY )
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s podstammym vy hradinm
Vijadreni vedaitciho O NILT

HODXNOCENE
Dine- podpts
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PRILOHA P V: NOVY DOTAZNIK —

dodavarel: ehkaznik:

Taweseo 5.1.0. T8 0 | S

kontakt, esoba .o -

uschk marketing a prodej

Stefinikova 1168

742 21 Koplivnice

Faxs 420 550 44 4495

Vagena pani, videny pance (iméno kantakni osoky)

wyplnéni whoto dotazniku a zaslam zpél na wvedenou adresa,

CESKA VERZE

pra ?||.,"|‘:|§l;1n\-':"ll'|i: MEZICI D CHIUS & CITGLI USRI vl 1.".!';‘.-‘il.3=-'l'~'k}' sakaznikn Vias Eidame o

Hodnoceni spokojenosti zakaznika
5 Tawesco 5.r.0. 23 avninan.

Wad posta) k jednotivim keitériim oznadie kifizkem:

I

[

.

.

Feakes na poptivky — plistup pracovniki, droven apod,

. Podminky kupni smilouvy! objedniviy

. Pnini technickyoh peradavii technicke vybaveni

. Mnéni prepravnich, balicich podminek: privodni doklady
. Doddrzovani dodacich termino

Cenova aroven ve seovimnl £ konkurenei

. Platchni podminky ve srovidni § konkorenei

Poprodejni shuzby. reldamace, servis apod,

Firomni prostiedi, image, prezeniacs

101 Celkove hednoseni a dosavadni skufenost; spoluprace

AR BN GEB194G3R5

Sxstim_hodnosend;
1= velmi spokijeny
2- spokojeny

3~ omuslridlui

A mespokojeny

5 velmi nespokojeny

th

WAE niwor ma mosnost roediteni obehodnich vetahil, ostatn pRipominky:

datum

raveitko., podpis
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PRILOHA P VI: NOVY DOTAZNIK — N EMECKA VERZE

Licferant: Kunde:

Tawesco s.r.o. ST P
asek marketing a prodej KontakIperson: ........cooiviens
Stelanikova 1168 Adresse:

742 21 Kopfivnice
Fax: -+420 556 49 4495

Sehr gechrte Damen und Herren,

Bewertung der Zufriedenheit des Kunden

sur Verbesserung unserer Tatigkeit mit dem Ziel die Kundenwiinsche zu befriedigen . bitien
wir Sie folgenden Fragebogen auszutiillen und ihn an oben angegebene Adresse zurlickzusenden.

mift Tawesco $.r.0. .covescennna- Bewertunsssystem:

1- sehr zufrieden

2- wufnieden

3- neutral

4- unsufrieden
5-dusserst unzulrieden

Kreuzen Sie lhren Standpunkt zu den einzelnen Kriterien an: 1 2 3 k| 5

| Reaktion aul Anfragen — Herangehen der Mitarbeiter. Niveau usw. | [T ] |

2, Bedingungen des Kaufvertrages! der Bestellung r | | ] |

3. Erfiillen der technischen Anforderungen. technische Ausriistung | | | |

4. Erfiillung der Anforderungen an Transport und Verpackung; I_ | . | | |

Begleitdokumente SNTIERye o ap e

5. Einhaltung der Liefertermine | . J_ [ J_ |

6. Preisniveau im Vergleich mit der Konkurrenz |_ | | | | !

7. Zahlungsbedingungen im Vergleich mit der Konkurrenz | I L 1 | |
; ; | 1

#. Dienstleistungen nach dem Verkauf. Reklamation, Servis usw. L | l | |

9. Fi : sentati I L —

). Firmenumlield, Image, Prilsentation 1

10, Gesamiteinschitzung und bisherige Erfahrungen, t_ | ] | _"] |

Zusammenarbeit

Thre Ansicht zu Moglichkeiten der Erweiterung der Geschifishezichungen, weilere Anmerkungen:

Datum Stempel, Unterschrifi
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PRILOHAP VII: TABULKA ABSOLUTNICH  CETNOSTI
SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U V R. 2004
Pocet
Faktory spokojenosti 1 2 3 4 5 skuteénych
odpowedi
Reakce na poptavku 9 2 0 21
Podminky kupni smlouvy 3 14 3 1 21
PInéni technickych pozadavik 10 8 2 1 21
PIréni prepravnich a balicich podminek 10 3 0 21
DodrZovéani dodacich termiin 2 8 7 3 21
Cenové Urovie ve srovnani s konkurenci 8 10 3 21
Platebni podminky ve srovnani s konkurenci 1 14 4 1 21
Poprodejni sluzby 5 10 5 1 21
Firemni prostedi, image, prezentace 10 6 0 21
Celkové hodnoceni a dosavadni zkuSenosti 1 2 0 21
Celkem 47 105 44 10 210
Pozn.: 1 ... velmi spokojen — 5 ... spokojen
PRILOHA P VIII: TABULKA RELATIVNICH  CETNOSTI

SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U V R. 2004
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Faktory spokojenosti 1 2 3 4 5 Celkem
odpowvedi
Reakce na poptavku 43 % 43 % 10 % 0 % 5P 100(%
Podminky kupni smlouvy 14 % 679 14 % 5% 0% 100 po
PIreéni technickych pozadavk 48 % 38 % 10 % 5% 0% 100 %
PIréni prepravnich a balicich podminek 38 % 48 % 14\% 0P % 0 100 %
Dodrzovani dodacich termiin 10 % 38% 33% 14 % 5% 100 %
Cenova Urovee ve srovnani s konkurenci 0% 38 % 48 % 14\% O 0%0
Platebni podminky ve srovnani s konkurench % 67 % 19% 5% 5% 100 %
Poprodejni sluzby 24%| 489 24% 5% 0% 100 %
Firemni prostedi, image, prezentace 24 % 48 % 29 % 0P 0% 104 %
Celkové hodnoceni a dosavadni zkuSengsti 19 % 67 %0 % 0 % 5% 100 %

Pozn.: 1 ... velmi spokojen — 5 ... spokojen

PRILOHA P IX: GRAF % VYJAD RENI VELMI SPOKOJENYCH A

SPOKOJENYCH ZAKAZNIK

U
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STROJIRNY POLDI KLADNO spol. s r. 0.; Kladno -ubi
JESVA s.r.o0.; Hiice v PodkrkonoSi

SKODA AUTO, a.s. ; Mlada Boleslav

Miiller WeingarterCR s.r.o.; Zivotice u Novéhodlha
PRIMUS CE s.r.0.;ifbor

Kovovyroba Hoffmann, s.r.o.; OstoZzska Nova Ves

. VUHZ a.s. — strojirenska divize; Dobra

. VITKOVICE STROJIRENSTVI, a.s.; Ostrava - Vitkoe
. CIREX CZ s.r.0.; Kofivnice — Vkovice

. BRANO a.s.; Hradec nad Moravici

. AUTOPAL spol. s r.o.; Novy din

. AGPK, a.s.; Sedlnice

. NOVOGEAR, s.r.0.; Frydek Mistek

. Myonic s.r.o.; Roznov pod Radhist

. ACR — BOHEMIA, spol. s r.0.; Mlada Boleslav

. GLOBTRADE AIR spol. s r.0.; Praha 10 — VrSovice

. KUKA ENCO Werkzeugbau, s.r.o0.; Dubnica nad \fé@ho
. KUKA Werkzeugbau Schwarzenberg GmbH; Schwareenb
. FMZ GmbH; Fbha

. WESOBA; Schwarzenberg

. UNITOOLS CZ, a.s.; ValaSské Mé&zi

. SIEMENS Elektromotory s.r.o.; FrenStat pod Resdm

. UNIKOQV J&in spol. s r.0.; din



