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ABSTRAKT

Bakalafska prace rozebira v 1. kapitole problematiku spokojenosti zdkaznikti v rdmci teoretickych
aspektll. V praktické ¢asti je proveden marketingovy vyzkum za pomoci dotazniku slozené¢ho z 10
sledovanych oblasti. Nasledné jsou vyhodnoceny a zanalyzovany ziskana data z marketingového
Setfeni s cilem nalezeni feSeni pro maximalni optimalizaci spokojenosti zakaznikd - dilezitého

nastroje managementu. Prakticka ¢ast BP je realizovana ve firmé¢ ED7 Czech s.t.0.

Kli¢ova slova:

Zakaznik, teoretické modely spokojenosti zakaznikt, index spokojenosti zakaznika, marketingovy
vyzkum jako proces, dotaznik, vyhodnoceni dat spokojenosti zakaznika, interpretace a prezentace

vysledku.

ABSTRACT

In the first section, the dissertation analyses the issue of customer satisfaction in terms of theoreti-
cal aspects. Practical part contains marketing research where a questionnaire, consisting of ten
monitored areas, has been used. Consequently, the data obtained from marketing research are
evaluated and analysed, aiming to find a solution for maximal optimisation of customer satisfaction
— important managerial tool. Practical part of dissertation is carried out in the ED7 Czech Ltd.

company.

Keywords:

Customer, theoretical models of customer satisfaction, customer satisfaction index, marketing re-
search as a process, questionnaire, evaluation of customer satisfaction data, interpretation and rep-

resentation of results.
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UvVoD

Kazdym dnem rostou naroky zadkaznikli na kvalitni vyrobky a sluzby. A to je také strate-
gickym tkolem kazdé firmy, ktera usiluje o postaveni na trhu.

Spokojenost zdkaznika je ovlivnéna kvalitou, cenou, komunikaci a dal$imi faktory.

Pro kazdého zékaznika je hodnota vyrobku nebo sluzby nékde jinde.

Zakladem kazdé fungujici firmy jsou spokojeni zdkaznici. Proto je potfebné rozeznat tyto
klicové zdkazniky a poznat jejich pfani, potieby a samoziejmé jejich spokojenost.
Spokojeny zakaznik neznamena pouze lep$i postaveni na trhu, ale také reklamu.

Cilem bakalafské prace je na zakladé podrobné analyzy spokojenosti zakazniki v daném
podniku ED7 Czech s.r.0. vypracovat navrhy na zkvalitnéni komunikace a péce o zdkazni-

ka. Dil¢imi cily spokojenosti zdkaznika budou navrhy vhodnych stimulaénich faktori jako

je naptiklad internetové poradenstvi, internetové stranky a prijeti nového zaméstnance.

Pti zpracovani bakalarské prace bylo pouzito nékolik metod, které se vzadjemné prolinaly.

Jedna se o metody komparace, analytické a syntetické metody a dedukce.

V prvni kapitole — teoretické ¢asti je pouzita metoda kompilace, v ¢asti analyza souc¢asného
stavu bude pouzito popisu metody analyzy, v ¢asti navrha feSeni spokojenosti zakaznikt

a srovnani ndkladovosti sluzeb bude pouzita dedukce a syntéza.

Na zéklad¢ vyse uvedenych metod bude vyuzita i metoda abstrakce, kterd umozni oddélit

nepodstatné soucasti zkoumaného systému a veénovat pozornost podstatnym strankam

zkoumané oblasti.

V navrhové ¢asti bude pouzito metody syntézy, indukce a dedukce k vytvorteni celkového

navrhu.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ZAKAZNIK

Zakaznik je ten, kdo nakupuje vyrobky a sluzby od prodavajiciho. Je rozdil jestli se jednd o

fyzickou osobu — ¢lena domacnosti nebo organizaci.

I kdyz ptijde o nakup stejného zbozi nebo sluzeb, budou v pfistupu obou typa kupujicich
rozdily: jednotlivec nakupuje vétSinou mensi mnozstvi, k rychlé spotfebé, od jinych pro-
dejct, za jiné ceny a hlavné se zpravidla rozhoduje jednoduseji, rychleji.

Pro zakaznika jsou diilezité profesionalni chovani a dovednosti, flexibilita, spolehlivost,

daveéryhodnost, napraveni sluzby a také povest firmy, ktera sluzbu poskytuje. g

Kazdy se rozhoduje individualné, v zavislosti na situaci a nabidce. V marketingu jsou vyu-

zivany modely chovani a rozhodovani zdkaznika, které upozoriuji na zékladni faktory

a vlivy, které plisobi na tento proces. [2]

Model rozhodovani a chovani zdkaznika obsahuje pet nasledujicich stadii:

1. Stadium, kdy zdkaznik rozpoznava své potieby. Projevuji se zde individudIni odlis-
nosti, které vychazi z rozdilnych demografickych charakteristik, Zivotniho stylu,
psychologickych dispozic, znalosti, postoji a motivaci zdkaznika. Silné zde ptisobi
socioekonomické, rodinné a kulturni prostiedi. Diilezité jsou také zkuSenosti a in-
formace ulozené v paméti zakaznika.

2. Stadium ptedstavuje vyhledavani informaci o nabidce. Jedna se o vnitini, v paméti
ulozené informace, jejich zhodnoceni a piedchozich zkuSenosti. Hlavné zde pusobi
vnéjsi informacni zdroje, a to napiiklad osobni sdéleni ptratel a znamych nebo
Z hromadnych sdélovacich prostiedkti, od obchodnikl apod.,

3. Stadium uvadi vyhodnoceni variant nabidky.

4. Stadium zahrnuje rozhodnuti, zda a co si zdkaznik nakonec koupi.

5. Stadium je, kdy zakaznik vyhodnocuje své rozhodnuti, zda ud¢lal dobte ¢i Spatné,

nakolik bude do budoucna toto své rozhodnuti ménit nebo naopak opakovat.m
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Rozdéleni zakaznikii:

e interni zakaznici, napt. délnici, na nasledujicim pracovisti, navazujici vyrobni
linky, kolegové, pro které zpracujeme urcitou zpravu, vlastnik
procesu, ktery nase vysledky pouziva jako vstupy do svych procest, apod.,

e zprostredkovatelé, mezi které patii sklady, velkoobchodni organizace,
dealefi atd.,

e externi zakaznici, to jsou jiné organizace nebo fyzické osoby, vyuzivajici
dodate¢né vystupy. Ne vzdy jsou ale koneénymi uzivateli,

e konecni uZivatelé, jsou finalni spottebitelé produktii.”

1.1 Pojem hodnota pro zakaznika

Nejprve byla hodnota pro zakaznika vztahovana pouze k relativni cené produktu a ke kva-
lit¢. Cenu muzeme chapat v rizné, napiiklad jako vyjadieni hodnoty produktu.

Pozdéji byla hodnota pro zdkaznika oznacena jako celkové ohodnoceni uzitku. UZite¢nost
produktu vychazi z pifedpokladu, Ze zakaznik nakoupi jen takové zbozi, ze kterého ma uzi-
tek. Uzitek je velice individualni a kazdy zakaznik jej vnima jinak. Dnes je pozornost vé-
novana vztahu hodnoty pro zakaznika a jeho spokojenosti. Jde o vysledek porovnani pfino-

st a naklad a relativnich tsudk. ©

1.2 Teoretické modely spokojenosti zikaznika

Tyto teoretické modely interpretuji spokojenost ¢i nespokojenost zdkaznika. Nasledujici

modely se vzajemné doplituji.

1.1.2 Diferen¢ni model

Zakladem modelu je chapani spokojenosti, kdy porovnavadme individualni ocekavani

a zkuSenostmi po pouziti produktu. Toto porovnani vede k naplnéni nebo k nenaplnéni
ocekavani zdkaznika. Pokud se toto ocekavani potvrdi, vznik4 spokojenost. Pokud se nao-
pak nepotvrdi, zdkaznik je nespokojeny. Je potiebné rozlisit negativni a pozitivni nepotvr-
zeni ocekavani. Pfi pozitivhim nepotvrzeni ofekavani ptedstihuji zkuSenosti ocekavani.

Pokud se o¢ekavani nenaplni, jde o negativni nepotvrzeni. Cim vétsi je rozdil mezi oceka-
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vanim a skuteéné vnimanym vykonem, tim vetsi je spokojenost, nebo nespokojenost za-

kaznika.

Obr.1. Diferen¢ni model spokojenosti zdkaznika

Kvalita vykonu

» Vnimany vykon Ocekavany vykon
Kvalita sluzby \ J
Variabilita osobnosti \ .
Ocekavani

5 Porovnavaci a hodnotici proces
Charakter vykonu

Situaéni faktory

Velmi spokojeny Velmi nespokojeny

Zdroj: MATEIDES, Alexandr. Sluzby. Bratislava: EPOS, 2002.

1.1.2 Model mozZnych reakci

Podle Hirschmanova modelu moznych reakci nemusi vést kazda pozitivni nebo negativni
zkuSenost zakaznika bezpodmine¢né k jeho reakci. Zakaznik mtize aktivné reagovat ¢i byt
pasivni.

Cim vy33i je stupeti spokojenosti &i nespokojenosti zékaznika, tim vétsi je pravdépodob-

nost,ze bude zédkaznik reagovat.

Naésledujici obrazek znazorfiuje mozné reakce zakaznika.
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Obr.2. Mozné reakce zakaznika

Porovnavani o¢ekavani a vykonu

/

Nespokojenost

!

- zadné dalsi nakupy
- negativni ustni reklama

- zm&na obchodniho partnera

- podavani stiznosti

N\

Spokojenost

- opakované nakupy

- loajalita zakaznikt

- pozitivni ustni reklama

- dlouhodoby obchodni kon-

Zdroj: MATEIDES, Alexandr. Sluzby. Bratislava: EPOS, 2002.

Na obrazek vidime znazornéné reakce zakaznikii na spokojenost ¢i nespokojenost.

K hodnoceni miry spokojenosti zakaznika se v praxi pouziva hodnotici skala ve formé 5-ti

bodové stupnice.

Tabulka 1. Stupné spokojenosti a pravdépodobnosti reakci zdkaznika.

Zakaznik dostal
... vice

nez ocekaval

...... priblizné

co oc¢ekaval

.....méné

nez oc¢ekaval

Uplng spokojeny Velmi spokojeny Mén¢ spokojeny
Nespokojeny Spokojeny
Aktivni, pozitivni chovani | Pasivni chovani pokud jde o | Aktivni, negativni chovani

pokud jde o dal$i doporuceni,
opakovana volba, eventualng

dalsi nakup.

dalsi doporuceni, a indiferent-

nost k opétovnému nakupu.

pokud jde o dal$i doporuceni,
opakovanou volbu, eventualné

dalsi nakup.

Zdroj: MATEIDES, Alexandr. Sluzby. Bratislava: EPOS, 2002.
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V tabulce ¢islo 1 jsou znazornény stupné spokojenosti a pravdépodobnosti reakci zakazni-
ka. Pokud se zdkaznik nevyjadii ke spokojenosti, firma nemuze realizovat navrhy a opatie-

ni k napraveni chyb.

1.1.3 Model GAP 5

Model GAP 5 se také nazyva modelem 5 rozporti nebo modelem kvality sluzeb.

Autory tohoto modelu jsou: Parasuraman, Zeithamlova a Berry.

Pomoci tohoto modelu GAP 5 lze analyzovat pticiny rozdili mezi o¢ekavanim zékaznikt
a vnimanym vykonem.

Na nasledujicim obrazku je tento model znazornén. Ukazuje rozdilné vztahy mezi zakazni-

kem a poskytovatelem sluzby. Jsou zde zndzornény piipadné konflikty = mezery.

Zékladem modelu je vztah zakaznika a sluzby.®
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Obr.3. Model GAP

5

Zaleamul:

stni
lomunilace

Tndradualni
lomunlace

e
> COifelavana slufba

l

Ziadenost £
trirmalo st

F W Y

o)

Winimana sluzba

GAP1 Frodukce shizby

GAP3

Transformace wnimanych
otekavan zakaznikn do
speciikact shuzby

E omunikace onentovana

na zakarnika

F ¥

GAP2 >

—™

itekavani zalkarndd ve

whimani managemetiti

Zdroj: MATEIDES, Alexandr. Sluzby. Bratislava: EPOS, 2002.
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Mezera 1 — mezera percepce managementu

(rozdil mezi ocekavanim zakazniki a o¢ekavanim managementu)

Tato mezera vznikne v pfipadé $patné interni komunikace. Aby se tato mezera zmensila, je
tieba nutné organizovat prizkum minéni zédkaznikid, zaznamenavat data, naslouchat perso-

nalu, ktery ptichazi do styku s klienty.

Mezera 2 — specifickd mezera
(rozdil mezi tim, jak management pochopil ocekévani zakaznikd a jejich prosazovani ve

sluzbach)

Mezera 3 — procesni mezera
(rozdil mezi kvalitou sluzby a poskytnutym vykonem)
Vznika tehdy, kdyz systémy dorucovani sluzeb (personal, technologie a procesy) nedodrzi

dané standardy zaruCené zakaznikim.

Mezera 4 — diferen¢ni mezera

(rozdil mezi skute¢né poskytnutymi sluzbami a komunikaci se zakaznikem)

Nastava, kdyz pocity zékaznika ve vztahu ke kvalité sluzby jsou ovlivnéné sluzbami v re-
klamé nebo chybé&jicimi informacemi, tak vznika nepomér mezi skute¢né poskytovanou

a popisovanou sluzbou. Pfic¢inou muze byt situace, kdy podnik vyslovuje pfehnané sliby.

Mezera 5 — celkova mezera
(rozdil mezi o¢ekavanim a zkuSenostmi zakaznika)

Je vysledkem ptedeslych mezer. Velikost mezer 1-4 se s¢ita v kone¢ny rozdil mezi tim, co

C f o [T
firma nabizi a zdkaznici o¢ekavaji. 7
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1.1.4 Index spokojenosti zakaznika

Hlavni smysl indexu spokojenosti je vztah poskytovatele a zakaznika. Cilem je predani
informaci pro lepsi strategie a vétsi spokojenost zakaznika Pro potfeby analyzy byly zave-
deny indexy spokojenosti zékaznikti (NISZ). Mezi nejznaméjsi patii evropsky model (The
European Performance Satisfaction Index — EPSI). Kazdy index ma své ukazatele, faktory

a parametry z oblasti spokojenosti zékaznika. 8}
Evropsky model je sloZen ze sedmi proménnych, jsou to:

e [mage.

e Ocekavani.

e Vnimana kvalita.

¢ Vnimani hodnota.

e Spokojenost zékaznika.

e Stiznosti zdkaznika.

e Loajalita zdkaznika.

Image

Je dulezitym prvkem ve vztahu zakaznika ke zna¢ce firmy. Muzeme Fict, Ze jde o jisty
uspéch firmy u spotiebitele, pocit jak ji vnima, jakou ma k ni divéru, jeji stabilita, divody

k prvnimu nakupu nebo flexibilita feSeni stiznosti a ptani zakaznik.
Ocekavani
Ma pro zékaznika velkou hodnotu, protoze urcuje ptedstavy o produktu, je ovlivnéno pie-

deslymi zkuSenostmi a dal§imi situacemi, které na néj maji vliv, naptiklad dostupnost nebo

prostiedi prodejny.
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Vnimana kvalita

Jedna se o produkt nebo sluzbu, kterou mé zakaznik z ndkupu. Jedna se o objektivni oce-
néni poskytovaného produktu. Méfitelnymi proménnymi mohou byt urovenl dopliikové

sluzby, zakaznicky servis, Siroky vybér z nabizenych produktt atd.

Vnimana hodnota

Je pomérem mezi cenou vyrobku a uzitkem, ktery z ni vnima spotiebitel. Hodnoti uroven
reklamni kampan¢ a komunikace, vzhled a ochotu personalu, mnozstvi pisemnych stiznosti

nebo pochval, pozici firmy na trhu.

Spokojenost zdkaznika

Vychazi z celkového uspokojeni potieb a ptani. Uréuje celkovou spokojenost, ktera je
ovlivnéna kvalitou vyrobku, cenou vyrobku nebo nabidkou dil¢ich produktt, ochotou per-

sonalu.

Loajalita zakaznika

Ptedstavuje ,,vérnost* zakaznika. Jedna se o jeho opakované nakupy, preference urcitého
cenového rozpéti, pozitivni reference, Cetnost kontaktt s prodejcem — doporuceni, nakupni

zvyklosti.
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2 MARKETINGOVY VYZKUM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU
JAKO PROCES

Rozlisujeme dvé hlavni etapy vyzkumu:

1.etapa — Ptiprava - a.) definovani problému, urceni cile a specifikace potiebnych
informaci,
b.) stanoveni metod sbéru informaci,
c.) vypracovani projektu, ol
2.etapa — Realizace - a.) sbér informaci,
b.) analyza a interpretace informaci,

’ o SR r 11
c.) prezentace vysledkli — zadvérecna zprava,[ ]

Ptipravnd etapa vyzkumu je velice dilezitd. Behem ni se urci, ktery problém bude zkou-
man, jaké udaje potfebujeme ziskat a od koho a jakym zptsobem. Tato etapa je zakonéena

vypracovanim projektu.

2.1 Definovani problému

Jako prvni je tfeba védét, co je od vyzkumu o¢ekavano. VéEtsinou se zjisti nazory zakazni-
ki na produkt nebo sluzbu. Zjisténé informace ndm po zpracovani ukazi, kde se budou
realizovat kroky pro zlepsSeni stavu.

V této etapé se provadi segmentace zakazniki. Segmentace miize byt provadéna podle vice
kritérii napt. podle produktu ¢i sluzby, podle obchodniho mista, podle typu firmy. Posléze

urcime cil vyzkumu. [s]

Informace, které nelze postradat k marketingovému vyzkumu rozdélujeme na:

A.) Primarni — z vlastniho vyzkumu. Tyto informace nebyly diive publikovany

B.) Sekundarni — informace, které jiz byly pro néjaky Gc¢el shromazdény. Jsou i nadale
k dispozici pro dalsi vyzkumy.

C.) Interni — informace ziskané od pracovnikii organizace nebo ze zaznamii a pisem-

nosti podniku.
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Externi — zahrnuje veskeré informace ziskané mimo podnik.

Pokud tato déleni informaci zkombinujeme, ziskame ¢tyfi skupiny informaci,

které miizeme ziskat z nasledujicich zdroji:

1.) Interni primarni informace — informace z dotaznikii od pracovnikti organizace.

Muze se jednat o informace o chovani zakaznikd pti nakupu.

2.) Interni sekundarni informace:
e objednavky a prodeje,
e udaje o zékaznicich,
e udaje o reklamacich a stiznostech,
e prodejni statistiky,

e knihy navrhil, pfani a stiznosti.

3.) externi primarni informace — informace z mimopodnikovych zdroji.

4.) Externi sekundarni informace:
e (Odborny a denni tisk,
e Informace z televize a rozhlasu,
e Databanky,
e Vyzkumné prace jinych organizaci,

e Udaje vydané marketingovymi agenturami. [12]

2.2 Vypracovani projektu vyzkumu

Projekt se skladd z planu realizace a kontroly. Je to dokument, ktery obsahuje pribéh pro-
cesu.
Struktura a obsah projektu:

1.) Definovani problému,

2.) Plan vyzkumu,

3.) Sbér informaci,

4.) Analyza udaju,

5.) Zavéry a doporuceni. (©)
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2.3 Mozné chyby pri aplikaci metod Setieni

Ptesnost a spolehlivost udaja, které jsme ziskali jsou ovlivnény dvéma typy chyb:
e Vybérové chyby — vznikne tehdy, kdyz sledovany tdaj nebyl zjistovan u vSech
jednotek, ale jen u vybranych.

e Nevybérové chyby — mohou vznikat i pti vyCerpavajicich Setfenich.

K nevybérovym chybam patfi:

A.) Odmitnuti odpovédi- mize piredstavovat averzi respondenta k tazateli. Obava zneu-

ziti odpovédi, respondentovi se nelibi pfedmét dotazovani.

B.) Stupeni pochopeni otazky — k nepochopeni nebo ke zkresleni muze dojit, pokud re-

spondent otazku nepochopi viibec nebo pochopi Spatné.

C.) Schopnost a ochota k pravdivé odpovédi — bezvyznamny piedmét pro respondenta,
nespravné zhodnoceni, neni schopen si vybavit informace. Respondent tika to,

co chce tazatel slySet, snaha vyhnout se odpovédim.

D.) Vyjadiovaci schopnost respondenta — Tyka se hlavné pfimych otazek, aby respon-

dent vyjadtil svlij nazor.

E.) Nedostatky dotazniku — zbyte¢na délka a monotonnost, nespravna sekvence otazek,
Spatn¢ formulované otazky, Spatna Gprava dotazniku, naro¢né otazky na pamét’ re-

spondenta.

F.) Registracni chyby — neptesné provedeny zaznam v dotazniku, chyby v pouziti mik-

rofonu.

G.) Chyby pfi zpracovani odpovédi — zdrojem mize byt nespravna klasifikace ziska-

nych udaji.

Chyby zplisobené tazateli — dojem, ktery udélé tazatel na respondenta, zpiisob kladeni ota-

zek MY
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3 DOTAZNIK

Dotaznikova metoda je metoda nepiimého styku. Dotazovani patii k nejrozsifen¢jSim po-
stuptim marketingového vyzkumu. Uskute¢iiuje se pomoci nastroji (dotaznikii, zaznamo-
vych archil) a vhodné zvoleného kontaktu s nositelem informaci — dotazovanym (respon-
dentem).

Vzorku zdkaznikl je zaslan vytvofeny dotaznik, ktery musi byt sestaven tak, aby umoznil
po zpracovani idaji poznani pozadavkl zakaznikd a znakl jejich spokojenosti. Struktura

dotazniku v8ak musi umoziovat jednotné vyhodnoceni ﬁdajﬁ.[g] =

3.1 Postup tvorby dotazniku

Pti sestavovani dotazniku je nutné dbat na spravnou formulaci. Spatné sestaveny dotaznik

muze znehodnotit ziskané informace. Prvnim krokem pfii sestavovani je stanoveni cila.

Otazky maji byt jasn¢ formulované, logické, nesmi byt dvojsmyslné a nesmi omezovat

respondenta v odpovédich.

Pri tvorbé dotazniku musime védet:

a.) Koho se budeme dotazovat,

b.) Na co se budeme ptat,

c.) Jakym zpusob se budeme ptét,[13]

Otazky mohou byt:

a.) Uzaviené — umoziuji vybér z pfedem danych odpovédi, zejména u kvantitativniho
vyzkumu.

b.) Oteviené — jsou bez predepsanych odpovédi, pfedevs§im u kvalitativniho vyzku-

mu. 4

Zde je zdkladni deleni uzavienych otdzek:
¢ Dichotické otazky jedna se jen o dvé mozné odpovédi (ano — ne). Jde o
prostou otdzku. Vyhodou je snadné zpracovani. Tyto otazky vétSinou slouzi k

tfidéni dat.
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e Trichotické otazKy vychazeji z dichotickych otazek, zde je ptidana moznost
odpovédi ,,nevim®, ,,nezndm®. Jsou urceny respondenty, kteti danou problematiku
neznaji nebo nemaji na ni sviij nazor.

e Vicehodnotové otazky jedna se o vice variant odpovedi, které mohou upftesnit ne-

bo i usnadnit pochopeni otazky. Respondenti vybiraji jednu nebo vice odpoveédi. Ly

Otéazky s otevienym koncem jsou dobré pro zjisténi nazort, ale neposkytuji metitko, podle
kterého se da dané zlepSeni urcit. Méfeni jsou pro urceni nahledu na spole¢nost, produkty

a znaCku rozhodujici. Prostfedkem pro méfeni téchto subjektivnich nazort jsou hodnotici
stupnice.

Optimalni délka dotazniku neni vic jak 2 strany a musi zarucovat anonymitu a davéryhod-

nost.

3.2 Hodnotici Skaly

Hodnotici skaly se v marketingovém vyzkumu pouzivaji ¢asto a to proto, protoze jim lze
zvysit kvalitu vyzkumu. Pomoci $kdly je mozné prevést nemétitelné znaky na métiteIné.
Vsechny skaly maji své vyhody a nevyhody. VSeobecnou vyhodou hodnotici Skaly je to, ze
umoziuji vyjadrit postoje a vyjadrit je ve stupnicich a intervalech. Vybér spravné techniky

je ovlivnén pozadovanymi informacemi, moznosti ptizplisobit Skalu sbéru informaci. [14]

3.2.1 Verbalni hodnotici §kala

Zde ma respondent vybrat jednu z variant na nabizené stupnici. Verbalni hodnotici skaly
obsahuji odpovédi jako napf. (velmi spokojen — spiSe spokojen — ani spokojen ani nespo-
kojen — spise nespokojen — nespokojen) nebo numerické hodnoty napt. (-2, -1, 0, +1, +2).
Vétsinou je k dispozici 5 az 7 oblasti. Skaly by mély mit stejny podet pozitivnich a nega-

tivnich odpoveédi. [11]

3.2.2 Graficka hodneotici Skala
V tomto piipad¢ je respondent pozadan, aby svlij ndzor zaznacil na grafické stupnici, ktera
ma dva poly. Naptiklad to mohou byt zobrazené obli¢eje od nejveselejsiho po nejsmutnéj-

$1. Tento druh skély se pouziva spise u déti.
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3.2.3 Skala poradi

Respondent je osloven, aby uspotadal ur¢ené oblasti podle svého uvazeni. Nejmensi pro-
blémy maji respondenti S urcenim poradi na prvnich

a poslednich mistech, naopak prostfedni kategorie pro urceni je obtiznéjsi. [12)

3.2.4 Skila oceriovani

Zde ma respondent za kol bodové ohodnotit dané kategorie podle pokyntl. Je tfeba sprav-
né vysvétlit bodové ohodnoceni, aby nedoslo k chybé. Skéla ocefiovani ma tu vyhodu, Ze
je mozné piifadit vice kategoriim stejny pocet bodii, tak mlize respondent 1épe hodnotit

danou kategorii. 1**

3.2.5 Skala parové komparace

Respondent voli mezi dvémi moznostmi. Celkovy pocet kombinaci se odviji od celkového
poctu variant odpovédi. Skala parové komparace fesi fakt, ze respondent ma pii ur€ovani

potadi nejveétsi problém s prostiednimi hodnotami. (12}

3.2.6 Skala kontaktni sumy

Ukolem respondenta je rozdélit mezi nékolik kategorii uréity podet bodi (obvykle 100),

¢imz pro kazdou kategorii vyjadii jeji hodnotu. Tim respondent urci potadi kategorii. [t

3.2.7 Sémanticky diferencial

Sémanticky diferencidl je nékdy oznacovan jako polaritni profil. Pouziva se pfi srovnani
konkurencnich znacek nebo vyzkum image vyrobku

Respondent ma tikol vyjadrtit sviij postoj na poctu pétibodovych bipolarnich skal. Extrémy
téchto Skal jsou protichlidné vlastnosti (naptiklad sladké — hotké, bez viin€ — siln¢ aroma-

tické, velmi spokojen — velmi nespokojen). ©°
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4 VYHODNOCOVANI SPOKOJENOSTI DAT ZAKAZNIKA

Kazdy zakaznik vnima skutecnost jinak, a proto musime sledovat jeho spokojenost a vy-
VOj.
Moznosti vyhodnoceni dat:

» Statistické nastroje,

» Index spokojenosti zakaznika,

» Dotaznik s Likertovym formatem — u kazdého znaku se uréuje aritmeticky prumér
a smérodatna odchylka,
» Vyhodnoceni dat pomoci tzv. okna zakaznika — pokud se hodnoty v levém hornim

kvadrantu opakuji, tak zakaznik postrada to, co ma pro n¢j hodnotu.
Obr.4. Okno zakaznika

Vyznamnost 7
poZadavku
pro zakaznika

Zakaznik to chce Zakaznik to chce
a nedostava to a dostava to

Zakaznik to nechce Zakaznik to nechce
aanito a prece
nedostava to dostava

>

Hodnoceni

Zdroj: Nenadal, Jaroslav. Méreni v systémech managementu jakosti, Praha: Management
Press, 2004.
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5 INTERPRETACE A PREZENTACE VYSLEDKU

Interpretace nasleduje po analyze dat. K spravnému a divéryhodnému interpretovani udajt

je dilezité dodrzovat n¢které zasady:

e Dodrzovat objektivitu — nezkreslovat odpovédi respondenti,
e Opatrné zobecnovat,

e M¢én¢ vyznamné souvislosti jsou dillezite,

e RozliSovat mezi minénim a fakty,

e Nezaménovat pfiCiny a dusledky,

e Specifikovat ¢as a podminky.

Prezentace vysledkt je velmi diilezitd, miZe ovlivnit ¢innosti podniku. Je moZné prezento-

vat pisemné nebo ustné. Doporuceno je vSak prezentovat pisemné s vyslednou zavérecnou

zpravou. Ustni prezentace je brana jako dopliujici. (1}
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II. PRAKTICKA CAST
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6 SPOLECNOST ED7 CZECH S.R.O.

Historie firmy sahd pouze do dubna roku 2011. Firma ma jednatele spolecnosti. Jeji sidlo

je v Ostrave.
Firma se zabyva témito ¢innostmi:

» poradenstvi v oblasti IT,

implementacni servis a podpora SAP,

vyvoj aplikaci v SAP,

vyvoj webovych aplikaci,

analyza a optimalizace obchodnich procesu,

Skoleni,

YV V. V V V V

koucing.

Déle budou uvedené Cinnosti vysvétleny.
Poradenstvi v oblasti IT.

S vybérem novych informacnich technologii se vétSina firem nesetkava Casto a nemusi se
Vv této problematice ptili§ dobfe orientovat. Nakup nékterych technologii, jako je hardware
a software, nebyva zrovna levnou zalezitosti a mély by firmé slouzit del$i dobu a byt pii-

praveno na rozvoj.
Implementacni servis

Implementace je proces uskute¢novani teoreticky stanovené myslenky nebo projektu za
ucelem jejiho dalsiho pouziti. Implementaci pfedchazi analyza zadani, planovani postupu
a ocekavanych vysledkl. Nesoulad mezi predpokladem a skute¢nosti miize byt zptisoben
chybou implementace nebo chybou samotné metody. Spravna metoda je funkéni nezavisle
na zpusobu implementace.

Implementaci pifedchazi analyza feSeného problému, jejiz vystupem je dekompozice
problému na diléi celky, které 1ze snadnéji implementovat. Ve fazi testovani implemento-
vaného algoritmu se pouziji vhodné zvolené vstupni testovaci soubory dat a soubory oce-
kavanych vysledkil. Nesoulad mezi vstupnimi a vystupnimi testovacimi daty mize byt

chybou analyzy nebo implementace algoritmu (nasleduje opakovani implementace).


http://cs.wikipedia.org/wiki/Anal%C3%BDza
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SAP

SAP R/3 je softwarovym produktem spole¢nosti SAP, ktery slouzi pro fizeni podniku (En-

terprise resources planning — ERP). Jeho nova verze se jmenuje mySAP.

SAP R/3 se sklada z n€kolika nasledujicich moduli:

. FI (Financial Accounting) Finan¢ni t€etnictvi,

. CO (Controlling) Kontroling,

. AM (Asset Management) Evidence majetku,

. PS (Project system) Planovani dlouhodobych projektt,

. WF (Workflow) Rizeni ob&hu dokument,

. IS (Industry Solutions) Specificka feSeni riznych odvétvi,
. HR (Human Resources) Rizeni lidskych zdrojt,

. PM (Plant Maintenance) Udrzba,

. MM (Materials Management) Skladové hospodafistvi a logistika,
. QM (Quality Management) Management kvality,

. PP (Production Planning) Planovani vyroby,

. SD (Sales and Distribution) Podpora prodeje.

SAP R/3 je client/server aplikace vyuzivajici tfivrstvy model. Prezenta¢ni vrstva nebo kli-
ent komunikuje s uzivatelem. V aplikacni vrstvé je ulozena business logika a databazova
vrstva zaznamenava a uklada vSechna data systému vcetné transakcnich a konfiguracnich

dat.
Vyvoj webovych aplikaci

Webova aplikace v softwarovém inzenyrstvi je aplikace poskytovana uzivatelim

z webového serveru pies pocitacovou sit’ Internet, nebo jeji vnitropodnikovou obdobu
(intranet). Webové aplikace jsou popularni piedevsim pro vSudyptitomnost webového pro-
hlize¢e jako klienta. Ten se pak nazyva tenkym klientem, nebot’ sam o sob¢ logiku aplikace

nezna.

Schopnost aktualizovat a spravovat webové aplikace bez nutnosti §itit a instalovat software

na potencidlné tisice uzivatelskych pocitact je hlavnim diivodem jejich oblibenosti. Webo-


http://cs.wikipedia.org/wiki/SAP_(spole%C4%8Dnost)
http://cs.wikipedia.org/wiki/Enterprise_resource_planning
http://cs.wikipedia.org/wiki/MySAP
http://cs.wikipedia.org/wiki/Softwarov%C3%A9_in%C5%BEen%C3%BDrstv%C3%AD
http://cs.wikipedia.org/wiki/Aplikace
http://cs.wikipedia.org/wiki/Webov%C3%BD_server
http://cs.wikipedia.org/wiki/Po%C4%8D%C3%ADta%C4%8Dov%C3%A1_s%C3%AD%C5%A5
http://cs.wikipedia.org/wiki/Internet
http://cs.wikipedia.org/wiki/Intranet
http://cs.wikipedia.org/wiki/Webov%C3%BD_prohl%C3%AD%C5%BEe%C4%8D
http://cs.wikipedia.org/wiki/Webov%C3%BD_prohl%C3%AD%C5%BEe%C4%8D
http://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Klient_(software)&action=edit&redlink=1
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v¢ aplikace jsou pouzivany pro implementaci mnoha podnikovych i jinych informac¢nich

systémil, ale i freemailtl, internetovych obchodt, online aukci, diskusnich for, weblog.
Analyza a optimalizace obchodnich procesi

Jakakoli ¢innost v podniku, ktera je standardné provadéna urcitym definovanym postupem,
je vlastné podnikovy proces. Takovym procesem muize byt sama vyroba nebo schvalovani
faktur, ale také naptiklad ndkup surovin ¢i nabor pracovniki. Proces by mél byt dobie po-
psan ¢i ,,zdokumentovan® a mél by co nejlépe plnit sviij ucel — s co nejmensimi naklady,
efektivng, rychle a spolehlivé. Vzhledem k rychlému vyvoji celého okolniho prostredi,
véetné technologii, legislativy apod., je tifeba zajistit, aby podnikové procesy veskeré zme-
ny reflektovaly a reagovaly na né. Jinak se postupné procesy, které¢ jesté pred n€kolika lety

vyhovovaly, stanou brzdou rozvoje.

Zapojenim externich procesnich analytiki pomizeme vyuzit neangazovany pohled
na funkcionalitu procest, vyvarovat se internich povér zkreslenych pohledd na problemati-
ku, vyuzit Siroké zkuSenosti specialistii a ve spolupraci s nimi vytvofit optimalni procesni

model, podrobit ho ptipadné simulaci a implementovat ho v praxi.

Skoleni

Skoleni je zpravidla dlouhodobg;jsi proces. Nékdy se slova kurz a $koleni zaméfuji. Kurz
je spise kratkodoba série lekci uréena na zvladnuti uréité latky. Skoleni je dlouhodobgjsi

proces dopInéni vzdélani. Skoleni tedy poskytuje hlubsi znalosti a dovednosti.
Kouding

Koucing je partnerstvi, jehoz poslanim je definovani konkrétniho cile a vytvofeni struktu-

ry, podpory a optimalniho motiva¢niho prostfedi za ti€elem dosazeni tohoto vytéeného cile

6.1 Zakaznici

Do fijna roku 2012 ma firma 16 zdkaznika. Podle nasledujiciho grafu je patrné, Ze se firma

pfevazné zabyvala Skolenimi, konzultacemi a IDOCs reportingem.


http://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Freemail&action=edit&redlink=1
http://cs.wikipedia.org/wiki/Internetov%C3%BD_obchod
http://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Online_aukce&action=edit&redlink=1
http://cs.wikipedia.org/wiki/Diskusn%C3%AD_f%C3%B3rum
http://cs.wikipedia.org/wiki/Blog
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Obr.5. Zakéazky spolecnosti

Zakazky firmy
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PoZadavky zakaznikQ

O efektivnosti firmy nam vypovida nasledujici graf, kde je patrné kolik dni bylo pottebné

na kazdého zakaznika.

Z grafu je zieyjmé, ze nejvice Casu vyzadoval zdkaznik pro programovani a vyvoj

SAP/ABAP.

Obr.6. Pracnost na zakazkach ve dnech.

Pracnost ve dnech
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K hodnoceni spokojenosti zdkaznikli byla vyuzita dotaznikova metoda.

Dotaznik je zaméfen na zjiStovani jednotlivych dat. Je zde ovSem také nabidnut prostor

pro vyjadreni vlastnich ndmétti a nazord.

V Gvodni ¢asti je uveden popis vstupnich informaci pro zédkaznika. Vstupni informace vy-

svétluji icel dotazovani, poskytuji srozumitelny navod k vyplnéni dotazniku a motivuji

zakaznika k jeho vypInéni a zaslani.

Otazky v dotazniku se tykaly téchto oblasti:

v

Kde se zdkaznik o firmé dozvédél — zde zdkaznik uvadi, z jakych zdroji se o firmé

dozvédel.

Spokojenost s komunikaci — zde zakaznik hodnoti spokojenost s komunikaci ze

strany firmy.

Kwvalita provadénych sluzeb — zakaznik tady uvadi, zda byl spokojen s kvalitou

provadénych sluzeb.

Rychlost vytizeni pozadavku — zde zadkaznik hodnoti, zda byl spokojen s rychlosti

vytizeni jeho pozadavku.

Které dalsi sluzby by byly vitany — zdkaznik md moznost zde doplnit, jakou Cinnost

by u firmy uvital.

Spokojenost s fesenim stiznosti — zakaznik uvadi, zda byl spokojen s feSenim re-

klamace.

Urovei firmy — zédkaznik porovnava troven firmy s konkurenci.

Spokojenost s platebnimi podminkami — zde je hodnocena spokojenost s platebnimi

podminkami.
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v Navratnost k této firmé — tady se zakaznik vyjadfuje, zda se bude vracet k této fir-

mé, nebo zda se jiz k této firmé opakované vracel.

v Spokojenost s celkovou nabidkou sluzeb — zde je hodnocena celkova spokojenost

s nabidkou sluzeb.

6.1.1 Stanoveni vzorku zakaznika

Pti stanoveni velikosti vzorku zakaznikl je pouzita metoda Census. Metoda je zaloZena
na tom, ze velikost vybéru vzorku je rovna velikosti souboru. Miru spokojenosti tedy zjis-
tujeme u vSech zdkazniki firmy. Je zde garantovdna nejvyssi uroven spolehlivosti dat.

Vybrana spole¢nost ma v souc¢asné dob¢ 16 zédkazniki.

6.2 Vybér metody sbéru dat

Pro méteni byl pouzit dotaznik zasilany zakazniktim elektronickou poStou, dale vyplnén
pomoci osobniho interview a telefonického dotazniku.
Dotaznik o spokojenosti byl rozeslan 1. fijnu. K 30. Listopadu bylo zpracovano vsech 16

dotazniku.

Obr. 7. Analyza sbéru dat od zakazniki

Analyza sbéru dat od zakaznikt

® elektonicky dotaznik/zdkaznik ® telefonni dotaznik/zakaznik

X osobni interview/vefejnost
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7 VYHODNOCENI 10-TI OTAZEK O SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIKU

Obr. 8. Otazka ¢. 1. Z jakého zdroje jste se dozvédél o nasi firmé?

r N

1.) Z jakého zdroje jste se dozvédél o
nasi firmeé?

M Kolegové
internet

M jiny zdroj

Z tohoto grafu je patrné, ze zédkaznici se dozvidaji nejvice o této firme¢, bud’ od kolegt,
nebo z jinych zdrojt, a dale z internetu. Tato forma existuje pouze od dubna roku 2011.
Webové stranky spole¢nost zatim nema. O firmé ED7 s.r.o. se miizeme dozveédét

o jejich ¢innostech ve vyhleddvaci na internetu.

Obr. 9. Otazka ¢. 2. Jak jste spokojeni s komunikaci?
7 N
2.) Jak jste spokojeni s komunikaci?

M Spokojen M Viceméné spokojen M nespokojen
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Z tohoto grafu lze usuzovat, ze vSichni zékaznici jsou velice spokojeni s komunikaci.
Jelikoz v této firmé probiha skoleni a konzultace, tak majitelé umi vyborné¢ komunikovat,

aby neodradili zakazniky.

Obr. 10. Otazka ¢. 3. Jak hodnotite kvalitu nami provadénych sluzeb?

3.) Jak hodnotite kvalitu nami
provadénych sluzeb?

~IVelmidobra
M Dobra

i Uspokojiva
M Nevyhovujici

i Nemohu posoudit

Podle hodnoceni kvality ze strany zakazniki je patrné, ze kvalitu 1ze oznacit v priméru jako
dobrou. JelikoZ se jednd o programovani, zdkaznik musi byt spokojen. Pokud neni, tak

produkt nefunguje.

Obr. 11. Otazka ¢&. 4. Jste spokojeni s rychlosti vyrizeni Vaseho poZzadavku?

7 N

4.) Jste spokojeni s rychlosti vyrizeni
Vaseho pozadavku?

M Spokojen
H Viceméneé spokojen

H Nespokojen

. J

Co se tyka rychlosti vyfizeni pozadavku, zdkaznici jsou spokojeni.
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Tato firma déla paralelné n¢kolik zakazek po cely rok a snazi se vyhovét vSem zdkaznikiim.
Ve firm¢ ptisobi dva programatoii. 19% klient je nespokojeno proto, protoze Se v testovaci fazi

objevila chyba a projekt se o n¢kolik dni pozdrzel.

Obr. 12. Otazka ¢. 5. Které dalsi sluzby/¢innosti byste z nasi strany uvitali?

7 N
5.) Které dalsi Cinnosti by jste z nasi

strany uvitali?

M Dostacujici

M Nevim

M Nejsem si jist
i Myslim,ze nic

H Nic

Zakaznici neptisli na dalsi Cinnosti, které by od této firmy ocekavali.

Obr. 13. Otazka ¢. 6. Jak jste spokojeni s FeSenim stiZnosti?
4 N\
6.) Jak jste spokojen s Fresenim

stiznosti?

M Dosud nepodédna M Spokojen M Viceméné spokojen M Nespokojen

- J

Zde dosud nebyla podana stiznost, aby nebyla hned vyfesena. Pokud nastal néjaky problém
byl maximalné do tydne vyfeSen a zménén piistup, aby produkt fungoval.

Obr. 14. Otazka ¢. 7. Jak hodnotite drover firmy?



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 38

7 N
7.) Jak hodnotite aroven firmy?
MVyborna LIVelmidobra M Dobra LiDostatecna LINedostatecna
50% .
-

L
Uroveti firmy je hodnocena vyborné a to déla dobré jméno na trhu a firma je doporu¢ovéna
dale.

Obr. 15. Otazka ¢&. 8. Jste spokojeni s platebnimi podminkami?

\
8.) Jste spokojen s platebnimi
podminkami?
HAno
HNe
L Nevim

.

S platebnimi podminkami byla vét§ina zakaznikl spokojena, polovina ohodnotila "nevim"

a zbyvajicich 6% zakaznikl nebylo spokojeno. V kazdé kupni smlouve, kterou spolecnost ma
jsou stanoveny platebni podminky, kde je ur€eno misto, doba a zptlisob platby kupujicim.

V tomto ptipad¢ nespokojenosti se jednalo o platby, které sice byly klientem provedeny tésné
pfed koncem terminu splatnosti, ale byly pfipsany na Gi€et spolecnosti se zpozdénim.

Tudiz tato nespokojenost vyplyva z nauctovaného pendle, které spolecnost udélila klientovi.
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Obr. 16. Otazka ¢. 9. Vracite se opétovné k této firmé?

9.) Vracite se opétovné k této firmé?

M Ano M Ne

Skoro 70% zékaznikli se opétovné vraci k této firme, 30% ne. A to z divodu, Ze tuto
sluzbu pottebovali jen jedenkrat. Napiiklad se jednalo o naprogramovani systému.
Pticemz aktualizace bude potiebna az za n€jakou dobu, popiipad¢ jinou spolenost

Obr. 17. Otazka ¢. 10. Jak jste spokojeni s celkovou nabidkou sluzeb?

\
10.) Jak jste spokojeni s celkovou

nabidkou sluzeb?

E Spokojen  LIViceméné spokojen

\

H Nespokojen

T

M

=
Vice jak polovina zdkaznikl je spokojena s nabidkou sluZeb, pouze 6% je nespokojeno,
ale v dotazniku niZe neuvedli, které ¢innosti by ve firmé uvitali. Firma ma moZnost svo-

ji ¢innost rozsifit, a to Skolenim, které by stalo asi 10 000-20 000 K¢. Déle je mozné
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rozsitit aktivity firmy do jiného odvétvi. Jiz zde byly Givahy o obchodni ¢innosti s bio

bavlnou, ale nebyl realizovéan z divodu malého zajmu vetejnosti.

7.1 Vyhodnoceni otevienych otazek

Dotaznik obsahuje jednu otevienou otazku s cilem zjistit konkrétni zajmy, pféani, stiz-

nosti a napady zakazniki.

Otazka ¢. 5. Které dalsi sluzby/¢innosti byste z nasi strany uvitali?

Z odpovédi zakaznikl je ziejmé, ze jim sluzby firmy dostacuji a nejsou si védomi n¢ja-

ké konkrétni sluzby, ktera by jim chybéla v nabidce.

8 VYPOCET INDEXU SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Postup vypoctu indexu spokojenosti zdkazniki bude nastinén pro prvnich 5 zakazniki.

Priprava dat pro vypocet indexu spokojenosti zakaznika

Z hlediska klicovych aktivit a dilezitosti v ramci spokojenosti byly vy¢lenény nékteré oblasti
Z dotazniku.
V dotazniku jsou uvedeny hodnoty jak spokojenosti, tak i dilezitosti, které ohodnotili klienti

spolecnosti.

Tabulka 2. Tabulka hodnot spokojenosti a dulezitosti.
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Zak | Komunikace | Kvalita | Rychlost | Stiznosti | Platebni Mira
sluzeb | vyfizeni podminky | DiileZitosti
1. 2. 3. 4, 5.
S D |S D (S D |S D |S D
1
1 2 |1 2 |1 3 |1 1|2 1
z 2 2 |1 2 |2 1 |1 113 2
ittty 2 |1 11 2 |1 1|1 3
4 1 1 |2 11 1 |1 2 |2 2
> 2 2 |2 2 |3 2 |2 2 |3 2
. 5 4 |5 4 |5 3 |5 5 |4 5 21
2 22
4 4 |5 4 |4 5 |5 5 |3 4
o2y £ 4 4 |5 5|5 4 |5 5 |5 3 21
4 5 5 |4 5|5 5 |5 4 |4 4 =
5 20
4 4 |4 4 |3 4 |4 4 |3 4

Hodnotici stupnice — 1,2,3,4,5.
Bodové hodnoceni — 5,4,3,2,1.

S — spolehlivost

D — dulezitost

Prvnim krokem je vypocet sumy miry diilezitosti prvniho zakaznika ve vSech oblastech.

Neznama Iy vyjadfuje miru dileZitosti.

Suma miry diileZitosti prvniho zikaznika

3% Iy = 4+4+3+5+45=21

Vysledky dalsich 4 zakaznikt jsou uvedeny v tabulce ¢.1.

Dale je vypocitana dilezitost vahy pomoci konstanty M, coZ je pé&ti Skdlova stupnice.

W=1/M.2% 1 I
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Vzor vypoctu pro prvniho zdakaznika:

W1=4/5.21=0,038

Tabulka 3. Dilezitost-vahy.

Zak 1 |Zak2 |Zak3 73k 4 73k 5

Komunikace 0,04| 0,036 0,038 0,043 0,04
kvalita sluZeb 0,04| 0,036 0,047 0,043 0,04
rychlost vy¥Fizeni 0,03| 0,045 0,038 0,043 0,04
StiZnosti 0,05| 0,045 0,047 0,034 0,04
platebni podminky 0,05| 0,036 0,028 0,034 0,04

Vysledky jsou dopocitany i1 pro ostatni klienty.

Vypocet indexu spokojenosti zakaznika

Index vypocitame podle vzorce: Sk W

Sk....Spokojenost

W...dulezitost vahy

Vypocet pro prvniho zdkaznika:

S1.W;=5.0,038=0,19

Tabulka 4. Index spokojenosti zakaznika

Zak1 |Zak2 73k 3 Zik 4 Zak 5

komunikace 0,19 0,144 0,152 0,215 0,16
kvalita sluzeb 0,19 0,18 0,235 0,172 0,16
rychlost vyFizeni 0,14 0,18 0,19 0,215 0,12
StiZnosti 0,24 0,225 0,235 0,17 0,16
platebni podminky 0,19 0,108 0,14 0,136 0,12

Dopocteno pro ostatni klienty spole¢nosti.
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Celkovy index spokojenosti zakaznikii.
Index byl spoéitam pro 16 klientt podle vzorce: CSIj=Z =1 (Sk.Wi)
Vzor pro prvniho zdkaznika:

CSI=5Ne1 (Sk.Wi)=0,19+0,19+0,14+0,235+0,188=(0,943-0,2).1,25.100=92,8%

Tabulka 5. Index spokojenosti pro vsechny zakazniky

1 | 92,80%
2 | 79,60%
3 94%

4 | 88,50%
5 65%

6 | 68,30%

7 84%

8 84%

9 | 83,10%
10 | 85,70%
11 | 87,30%
12 | 86,25%
13 | 94,25%
14 | 88,80%
15 | 86,25%
16 [ 69,25%

Celkovy index spokojenosti je vypocitan pomoci priméru téchto hodnot.
CSl;=83,57%
Celkovy index spokojenosti zakaznikii je tedy 83,57%.

Tyto procenta souhlasi z jiz vySe zndzornénymi a vysvétlenymi negativy z dotazniku.

Model dileZitost — spokojenost.

Pro tento model jsou vypocitany aritmetické priméry vSech oblastni spokojenosti a vSech oblastni
dilleZitosti. Nasledné jsou sestaveny osa dilezitosti a osa spokojenosti.

A to opét primérem z praméri oblasti.

Nasledné jsou hodnoty dany do grafu, ktery je rozdélen na ¢tyii kvadranty.
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Tabulka 6. Primér hodnot modelu dulezitost-spokojenost

Diilezitost - spokojenost

Dulezitost

komunikace
kvalita sluzeb

rychlost vyFizeni

oD O OO

stiZnosti
platebni podminky

5,93

osa dulezitosti - 5,98

Spokojenost

komunikace 6
kvalita sluZeb 5,93
rychlost vy¥izeni 6
stiZznosti 6
platebni podminky 5,62

osa spolehlivosti - 5,91

Obr.18. Model dilezitost — spokojenost

Model spokojenost - duleZitost
6,05 — B
4. NADBYTEK 1. VYNIKAJICI
. e
5,95
o
= 59
3
3 5,85
(=]
S
o 538
9
© 5,75
3. BEZ STAROSTI 2. ZLEPSIT
5,7
5,65
X
5,6
592 593 594 5985 5986 597 588 599 6 6,01
osa daleZitosti

4 komunikace

M kvalita sluzeb
rychlost vyfizeni

A stiznosti

{ platebni podminky

V tomto grafu je patrné, Ze platebni podminky firmy jsou v poradku.

Dale co je viditelné, ze se komunikace, kvalita sluzeb, rychlost vytfizeni pozadavku a

stiznosti prekryvaji v jednom bodé s hodnotou 6. A to v kvadrantu I. — vynikajici.
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9 NAVRHY A VLASTNI DOPORUCENI

Z analyzy vysledkti dotaznikového Setfeni plyne, Ze s vétSinou poskytovanych sluzeb

jsou zakaznici spokojeni.

Na zéklad¢ vyhodnocenych dotaznikii a znalosti firmy bylo navrzeno nékolik moznych
zlepSeni, které by mohly piispét k vyssi spokojenosti zakaznikt s firmou ED7 Czech,
S.r.o..

¢ Zavedeni www stranek,

% Dalsi zaméstnanec — programator,

¢ Internetové poradenstvi.

V dnesni dobé je Internet nejpouzivanéjSim komunikacnim prostiedkem. Internet rozsifuje

a zrychluje komunikaci. Hlavné se vytvareji vztahy mezi prodejcem a zakaznikem.

Zavedeni webovych stranek by mohlo byt pro firmu pfinosem. Jedna se o0 moderni zptisob
prezentace firmy na internetu. Kazda firma by tomuto méla vénovat pozornost navrhu
vlastnich stranek, protoze se stavaji soucasti identity firmy.

Vlastni webové stranky obndseji marketingovou piipravu s cilem oznacit cilové skupiny,

charakter sluzeb, obsahu stranky, odpovédnosti za jeji aktualizaci.

Zakladni cil by mél vychdzet z nasledujicich pozadavk:
e Dostupnost informaci o organizaci,
e ZjednoduSené vyhledavani a snadny ptistup k informacim,
e Schopnost rychle a u¢inn€ odpovidat na dotazy a pozadavky klientt,
e ZvySena efektivnost.

Webova stranka by méla byt jednoducha, snadno navigovatelna, pfehledna s moznosti
vyhledavani. Méla by byt sestavena tak, aby bylo moZné ptipojit i nové sluzby,
moznost aktualizace a odolnost vi¢i vypadku. Dullezitd je u webové stranky i jeji grafika.

Cilem je vzbudit zajem uzivatelii.
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Nakladv na webové stranky:

Internet 300-400 K¢/mésicné - dle poskytovatele.
Graficky navrh www stranek — 2000 — 5000K¢
Webova prezentace (do 3 stran) — od 5000 K¢
Webova prezentace (nad 3 strany) — od 8000 K¢
Stylizace webovych stranek — od 3000 K¢ za Sablonu
Kodovani webovych stranek — od 4000 K¢ za web
Aktualizace — od 200 K¢

Jazykové verze webovych stranek - +20% z ceny/jazykova verze

Celkova cena webovych stranek se pohybuje mezi 10000 K¢ az 15000 K¢

DalSim navrhem je novy zaméstnanec — programator. Tato varianta by byla feSenim

paralelni prace na projektech. Paralelni feSeni projektt by se sniZzilo.

Mezi naklady na zaméstnance se pocita také odvod socialniho a zdravotniho pojisténi. Je to

asi 35% z platu. Dale se odvadi jesté zalohova dan na finanéni urad.

Napr: Zamestnanec si vydela 20000K¢, zaméstnavatel zaplati 27000K¢, ale zaméstnanec

dostane na ucet castku mezi 14000 K¢ az 16000KC¢.

Jsou zde také dalsi naklady:

e Naklady na pracovni misto vyplyvaji z ceny ndjmu kancelati, topeni, elektfiny atd.
o Kazdy dalsi zaméstnanec stoji n¢jaky ¢as jeho manazera,

« licence na software,

e pojiSténi, cestovni naklady,

o Skoleni

e atak dale.

Dale naklady na nabor novych pracovniku

Primérnd hodnota nakladli na zaméstnance je v rozmezi 17000K¢ az S0000K¢.
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Vyse ndkladl zavisi na délce ndboru. Primérny pocet dni je 30 az 47 dni.
DalSim navrhem je internetové poradenstvi.

V dnesni dob¢ existuje mnoho internetovych poraden a organizaci, které pracuji se zakaz-
nikem online. Pfi zavedeni internetového poradenstvi je nutno poukdazat na rozvijejici se

komunikaci s klientem. Podle statistickych tidaji vyuziva internet 70% populace.
Existuji dvé formy internetového poradenstvi:

e Aktivni internetové poradenstvi
e Pasivni internetové poradenstvi
Aktivnim internetovym poradenstvim rozumime veSkerou komunikaci mezi spole¢nosti
a zdkaznikem pfes internet, kdy dochazi ke konkrétni aktivité k zakaznikovi.
Pasivnim internetovym poradenstvim rozumime pifjem informaci zakaznikem
Vv internetové poradné. Uzivatel sluzeb nepiijde do aktivniho kontaktu s internetovou po-

radnou nebo pracovnikem spolecnosti.

Internetové poradenstvi v Ceské republice ma formy:

e Emailové komunikace,
e Chat,
e Audiochat.

Naklady na provoz internetové poradny:

Internet: 300K¢ — 400 K¢/mésicné

Cas zaméstnance / programatora — 100-200 K¢&/hodina
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ZAVER
Analyza spokojenosti zdkaznikl je kli¢ovym nastrojem managementu. Pro vedeni spolec-

nosti poskytuje pomoc pii rozhodovani, jakym smérem se ma podnik ubirat.

Situace na trhu vyzaduje stalé zlepSovani firem. Diky zpétné vazbé od zakaznikii mizeme

odbourat nedostatky a zlepsit kvalitu vyrobki a sluzeb.

Cilem bakalafské prace bylo definovat zdkaznika a jeho spokojenost z pohledu odborné
literatury. Objasnit marketingovy vyzkum spokojenosti jako proces a dale vytvofit dotaz-
nik a poskytnout jej k vyplnéni zdkazniklim spolec¢nosti ED7 Czech s.r.o.. Posléze

Z vyplnénych dotaznikil vyvodit zavéry a navrhnout opatieni.
Ke splnéni cile bakalaiské prace bylo potiebné splnit nasledujici cile:

o Definovat zédkaznika a jeho spokojenost,

o Objasnit metody tykajici se hodnoceni zakaznika,

o Charakterizovat dotaznik a vytvoteni dotazniku,

o Zrealizovat marketingovy vyzkum pomoci dotaznikové metody,

o Vypocitat celkovy index spokojenosti zakaznikli spoleCnosti.

Cil prace byl splnén. Lze to dokladovat vyhodnocenymi otazkami z dotazniku a vypocita-

nym indexem spokojenosti zakaznikli spole¢nosti.

Sestnacti zakazniktim byl piedloZen dotaznik, at’ uZ osobng, telefonicky nebo elektronicky.
Névratnost dotazniku byla 100%.

NavrzZena byla nasledujici zlepsSeni: zavedeni internetovych stranek, internetové poraden-
stvi a ptijeti dalSiho zaméstnance. Naklady na webové stranky ¢ini 10000 — 15000 K¢&,

na internetové poradenstvi priblizné 200K ¢/hod. a néklady na pfijeti nového zaméstnance
jsou v rozmezi 17000-50000 K¢.

Déle byl v praktické ¢asti vypocitan celkovy index spokojenosti zédkaznikl, ktery Cini
83,57%.

Tento vysledek vypovidéa o tom, Ze vySe zminénd opatieni by mohla pomoci ke zkvalitnéni

komunikace a sluzeb zdkaznikiim. Podle vysledku je zfejmé, Ze spolecnost by mohla zkva-

litnit své sluzby novymi Skolenimi, pficemZ jedno Skoleni vyjde okolo 20000 K¢&. Dale by

vvvvvv

protoze prave nespokojenost s platebnimi podminkami prameni z opozdénych plateb
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ze strany zékaznika a poplatkd s tim spojenych.

Toto celkové hodnoceni spokojenosti by mélo mit ptinos, jak pro firmu, a to rozsifenim
kvalifikace zaméstnanci, zavedenim novych sluzeb a tim vétS§im poctem klientd. Na druhé
strané¢ by mélo mit ptinos pro zakazniky, ktefi hledaji kvalitni firmu a pomoci interneto-
vych stranek ji najdou. Internetové poradenstvi pomiize klientiim najit odpovédi na jejich
dotazy a firm¢ ziskat nové zakazniky.

Bakalarska prace je vyuzitelnd pro ED7 Czech s.r.0., pfipadné pro studenty zabyvajici se

problematikou marketingu.
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Apod. Podobn¢
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Napt. Napriklad

S Spokojenost
D Dilezitost
Ik Mira dilezitosti

CSl;  Celkovy index spokojenosti
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PRILOHA P I: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Tento dotaznik slouzi jako zpétna vazba od zakaznikil, uvedené informace slouzi jako podklad pro

zlep$eni systému managementu kvality.

1.) Z jakého zdroje jste se dozveédél o nasi firme?

Kolegové
Casopis
www stranky
jiny zdroj

2.) Jak jste spokojeni s komunikaci?

Spokojen
Viceméneé spokojen
Nespokojen

3.) Jak hodnotite kvalitu nami provadénych sluzeb?

Velmi dobra
Dobra
Uspokojiva
Nevyhovujici
Nemohu posoudit

4.) Jste spokojeni s rychlosti vyfizeni Vaseho pozadavku? Spokojen
Viceméné spokojen
Nespokojen

5.) Které dalsi sluzby / ¢innosti byste z nasi strany uvitali? Stru¢ny popis

6.) Jak jste spokojeni s feSenim stiznosti?

Dosud nepodana
Spokojen
Viceméné spokojen
Nespokojen

7.) Jak hodnotite Giroven firmy?

Vyborna
Velmi dobra
Dobra
Dostatecna
Nedostate¢na

8.) Jste spokojeni s platebnimi podminkami? (splatnost, cena)

Ano
Ne
Nevim

9.) Vracite se opetovné k této firme?

Ano
Ne

10.) Jak jste spokojeni s celkovou nabidkou sluzeb?

Spokojen
Vicemén¢ spokojen
Nespokojen




