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ABSTRAKT

Maximalizace spokojenosti a loajality zakaznj& jednou ze zakladnich funkci moderniho

systému managementu jakosti.

Téma mé diplomové prace jeHpdnoceni spokojenosti zakaznikve firmé Martin

Svajda“. Ta pisobi na trhu jiz 11 let a zabyvéa se povrchovouviguaowi —éernsnim.

V teoretickécésti jsem se snazila popsat systémy managemerdstijak jejich principy.
Dale je nastiéna problematika metodiky &eni spokojenosti zakazriikV praktickécasti
byl navrzen dotaznik spokojenosti zaka#nilro provedeni analyzy byly vyhodnoceny
ziskané informace. Nasletlbyl doporien navrh na zlepSeni dotaznikovehdeigta byly

nabidnuty nové metody pro zlepSovani systému spaksti zakaznik
Kli¢ova slova:

fizeni jakosti, principy, management jakosti, spekogt, nteni spokojenosti zakazriik

zlepSovani, zakaznik

ABSTRACT

One of the main functions of a modern quality ma&amagnt system is maximization of

customer satisfaction and loyalty.

The topic of my thesis Evaluation of customer satisfaction in the MartirSvajda com-
pany". It has been on the market for 11 years andnts dif business is metal surface fi-

nishing - blackening.

The theoretical part describes quality managemgsiesis and their principles and expla-
ins the problematics of measuring customer satisfacThe practical part suggests a ques-
tionnaire for customer satisfaction. An analysiguieed evaluation of acquired data. Sug-
gestions for improving the questionaire survey wamposed and new methods to improve

customer satisfaction were offered.
Keywords:

principles of quality control, quality managemesdtisfaction, measuring customer satis-

faction, questionnaire, surfy, customer
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UvoD
Systémy managementu jakosti jsou v dneSné aalaliinou sotasticeskych organizaci.

Prace se nejprve zabyva zakladnimi principy manag&makosti a pojmem systémovych
méteni. Systém managementu jakosti b¥l garantovat maximalni miru spokojenosti za-
kaznika pti minimalnich nakladech. V soéasnosti jsou na st nejrozsfergjsi dw kon-
cepce pro vytvi#&ni managementu jakosti. Koncepce ISO a koncepadé {[I@tal Quality
Management). Koncepce ISO je zaloZzena na pouzitagavki, které jsou definované
v norméach ISO 9000. Oproti tomu, v koncepci TQM gigSe o filozofii managementu.
Donedavna se uvély principy managementu jakosti zviggro koncepci ISO a zvla$o
koncepci TQM. V sotastné dob je respektovano jedendact zakladnich priigipo efek-
tivni systémy managementu jakosti organizaci spgteh pro ok koncepce. V systémech
managementu jakostiiheme ngéiit spokojenost a loajalitu zakaziikvykonnost konku-

rence, vykonnost procéssebehodnoceni, vykonnost systéanuskutenit financni mereni.

Dale je zde objasima problematika gfeni spokojenosti a loajality zakazaikPopisuje,
pro je dilezité jejich ngfeni. Tvorba metodiky tifeni spokojenosti externich zakazhik
neni jednoduchym ukolem. MusiméedevSim definovat, kdo je pro nas zakaznikem a
urcit jeho pozadavky a znaky spokojenosti. Naslednfrméotaznik pro méreni spokoje-
nosti se musfidit urcitymi pravidly. Dilezita je vhodna forma dotazniku, definovani ota-
zek, ugeni vstupnich informaci pro zéakaznika a definitivepgdadani dotazniku. Déle se
zangiujeme na stanoveni velikosti o, vybiru vhodné metody €bu dat a jejich na-
sledné vyhodnocovani. V neposledadt také spravné vyuzivani vysledinéreni spoko-
jenosti jako vstuf pro procesy zlepSovani. Pouhérani spokojenosti zakazriknemusi
byt vZzdy spolehlivym réfenim z pohledu budouciho chovani zakairdks tim spojenych
ekonomickych vysledk organizaci. Musime dbat na vztahy mezi spokojérokiajalitou
zakaznik. M¢teni loajality se provadiremi zpisoby ngfeni: nefeni budoucich zaéna,

meteni efektivni loajality a kreni prostednictvim ztracenych a ziskanych zaka#nik

Praktickacast diplomové prace vznikla ve spolupraci s firmartin Svajda. Tato spate
nost gisobi na trhu od 1. 3. 1999 a zabyv&eeenim, coz je chemicka povrchova Uprava
kovi, ktera ma fedevsim zabezpi zlepSeni vzhledu, ale také zvySeni korozni ooktin
cernénych sowgasti. Pro msfeni spokojenosti zakazrilbyla vybrana dotaznikova metoda.

Dotaznik spokojenosti byl navrzen ve spolupracedenim firmy. Usudkovou metodou
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jsme vybrali skupinu 51 stalych otthteli. Ziskané vysledky byly naslediizpracovany.
Cilem bylo zhodnoceni nami navrzené metodiky a da@mi na zvySeni spokojenosti

zakaznik a neustalé zlepSovani jakosti.
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1 PRIMCIPY SYTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI

Systém managementu jakosti bylngarantovat maximalni miru spokojenosti zakainik
pii minimalnich nakladech. V séasnosti jsou na st nejrozsfergjSi dw koncepce pro
vytvareni managementu jakosti. Koncepce ISO a koncepdd i@tal Quality Manage-

ment).

Koncepce ISO

— je zaloZena na pouziti pozadaykteré jsou definované v normach ISO 9000. Tyte no
my jsou pfevzaty také do politiky EU v oblasti posuzovanighgez pdita i s certifikaci
systéni managementu jakosti. Soubor normy ISO 9000 z rt8&i7 proSel v roce 1994
revizi, ta byla ale nedostéteé, proto se az do roku 2000 pracovalo na dal&irewilem
splnit ukité cile. Mezi hlavni cile p#&to upravit obsah norem, zredukovat jejich¢et
sladit strukturu, vytviit jedinou modelovou normu. Kotea struktura souboru norem je

uvedend na obrazku (Obr. 1).

IS0 9004 Svstémv managementu jakosti.

ISO 9000 Smémice pro zlepSovani vvkonnosti

Svstémy manage- : .
ISO 9001 Systémy managementu jakosti

mentu jakosti.

Ziklady, zdsady a LoZadavky

slovnik

[SO 19011 Smeémice pro provéfovani svstémm

managementu

Obr. 1. Struktura souboru norem ISO 9000:2000.
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Koncepce TQM

— jde spiSe o filozofii managementu. Neni svazanarsyami a pedpisy jako koncepce
ISO, ale je otetenym systémem, ktery ma absorbovat vSechno pogittenmizeme pro
rozvoj podniku vyuzit. Definovat ji fZeme podle Corrigana: ,filozofie managementu,
formulujici zadkaznikentizeny a dici se podnik tomu, aby se dosahlo plné spokojenost
zakaznik diky neustalému zlepSovaniignosti podnikovych procés [5]. V praxi je rea-

lizovana pomocitrznych modeal. Negastji se vyuZiva tzv. EFQM Modelu Excelence.

Donedavna se uvaly principy managementu jakosti zvtagro koncepci ISO a zvla$o
koncepci TQM. | kdyZz vdchto modelech systéimiizeni jsou patrné tité odliSnosti
v pojeti a struktte €chto zasad (Tab. 1), iheme konstatovat, Ze v s@stné dob je re-
spektovano minimathjedenact zakladnich prindiporo efektivni systémy managementu

jakosti organizaci (Tab. 2).

Tab. 1. Principy systéimmanagementu jakosti (QMS). [4]

Principy TQM podle EFQM Modelu Exce-
Principy QMS podle 1ISO 9000 a 9004 lence
1. Orientace na zakaznika 1. Orientace na zakaznika
2. Vadcovstvi 2. Vedeni lidi a tymova prace
3. Zapojeni lidi 3. Rozvoj a zapojeni lidi
4. Procesni iistup 4. Orientace na procesy
5. Systémovy fistup k managementu 5. Odgadwnost vici okoli
6. Neustalé zlepSovani 6. Neustéalé zlepSovani
7. Orientace na faktyfprozhodovani 7. Niitelnost vysledk
8. Vzajemné prosginost vztah s dodavate]i 8. Partnerstvi s dodavatel
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Tab. 2. Principy managemgakosti. [2]

Principy systému jakosti

. Zangieni na zakaznika
. Vadcovstvi
. Zapojeni zakstnan@
. Ueni se
. Flexibilita
. Procesni jfistup
. Systémovy fistup k managementu
. Neustalé zlepSovani

. Management na zakkathkt
10. Vz4jems prosgsSné vztahy s dodavatel
11. Spoléenska odpasdnost

© |0 [ N|o 0|~ W N

Poradi, v jakém jsou principy $azeny, je nahodné a neudava jejich vyznamnost.

1.1 Princip zaméieni na zakaznika

Pojem ,zakaznik" je definovan v noin€'SN EN 9000:2006: zakaznik je organizace nebo

v

vané informace apod.[2]

Zékazniky dlime nadtyii zakladni skupiny:

a) interni zakaznici, naip délnici na nasledujicim pracovisti, navazujici vyrolnky,
kolegové, pro které zpracovavameiitou zpravu, resp. navrh, vlastnik procesu,
ktery naSe vysledky pouZziva jako vstupy do svyatesi, apod.,

b) zprostfedkovatelé kamradime obvykle sklady, velkoobchodni organizaceledga
atd.,

c) externi zakaznicj tj. jiné organizace nebo fyzické osoby, vyuZigiagodaténé
vystupy. Ne vzdy jsou ale kofreymi uzivateli vystup,

d) kone¢ni uzivatelé tzn. ti, ktéi jsou finalnimi spaebiteli naSich produkt (nag.
restaurace jsou sice externim zakaznikem pro vertdléd, ale nejsou korimym

uzivatelem).[4]
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s s

Vycéet #ch nejdilezitjSi proce# a ¢innosti, které by organizace pro pini tohoto prin-

cipu mely délat:

definovani toho, kdo je pro organizaci zakaznik@mtoze ko-

necny spotebitel nemusi byt vzdy jedinou skupinou zaka#nik

systematické zkoumani a poznani pozafax&kaznik, realizo-
vané s podporou mnohych marketingovych technik nielpoo-

strednictvim pezkoumavani pozadafrk/ poptavkach;

definovani cilh organizace tak, aby byly v souladu s pozadavky ex-

ternich zakaznik

systematickou komunikaci pozaddvkakaznik v organizaci, ve-
denou a podporovanou vrcholovym vedenim tak, albytgio po-

Zadavky srozumitelné vSem z&stnang;
rychlé a efektivni pléni poZzadavi;
systematické gieni spokojenosti a loajality zakazfijk

rozvoj vztali se zakazniky.[2]

1.2 Princip vadcovstvi

Podstata tohoto principu je vtom, Felici pracovnici musi byt pozitivnimiigladem

ostatnim zagstnandm organizace svym chovanim, postoji a jednanim gaméuji sta-

lost (Eelu organizace a jeji strategické&ovani).

Od manaZe# organizaci se poZadujifpdevsim tyto aktivity:

systematické zkoumani a poznaniipbta éekavani viech zainte-

resovanych stran;

definovani jasného a na zajmy zainteresovanych sireentova-

ného poslani, vize, hodnot, politiky a strategie;

stanoveni takovych cilorganizace, jeZz budou ve vSech oblastech

vyzvou budoucnosti;
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- vykonavani trvalé role skuteych lidii na vSech urovnich organi-
zace f{idici pracovnici by @i byt pro své potizené pirozenou

autoritou);

- inné zapojovani za#stnand do ¢innosti neustalého zlepSovani

vSemi vhodnymi zfisoby a metodami;

- aktivni tast vrcholového managementu organizaci na procesech

ZlepSovani;

- poskytovani gimérenych zdraj pro vSechny procesy (v souladu se
strategii, politikou a cili organizace);

vz

- rozvoj podpory a ogmvani lidi za jejich osobniifspevek k napl-

novani strategickych zatna cili organizace;

- rozvoj organizanich struktur v souladu s nutnosti zlepSovat cel-

kovou vykonnost organizace. [2]

1.3 Princip zapojeni zaméstnanai

Organizace si wldomuiji, Ze jejim nejcerysim kapitalem jsou znalosti a aktivity zést

nana.

Zde je dileZité, aby organizace uskufovali hlavné nasledujici procesy &nnosti:

- komunikace toho, jak jsou role sigpvek kazdého ze zarstnan-

ca dulezité pro plgni strategickych cil organizace;

- systematické odhalovani bariér dosahovani maximglkdnnosti
zanestnand@ (realizace — pravidelné hodnoceni individualni vy-

konnosti zamsstnandi, audity, sebehodnoceni aj.);

- pridélovani odpo¥dnosti a pravomoci zastnanéam, kdyz za-
kladnim pravidlem by &#o byt stanoveni pravomoci aZz na ty nej-

nizSi moz® urovre fizeni v zavislosti na @ené a prokazané

zpasobilosti jednotlivych zagstnang;
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hodnoceni vykonnosti zafsthand a tymi s ohledem na pémi

individualnich i skupinovych ait

- vyhledavani filezitosti k dalSimu rozvoji znalosti lidi;

- systematické sdileni nejlepSich praktik v orgarezagnterni
benchmarking, workshopy aj.);

- systematické vedeni dialogu se vSemi skupinamiégamand ze

strany vedeni organizace (musi byt dosazeno staoustranného

toku informaci);

- systematické zkoumani #pé vazby a nazarzaméstnané (ano-
nymni pfizkumy mezi zagstnanci, pravidelné a reprezentativni

meieni miry spokojenosti za¥stnand aj.).[2]

1.4 Princip uéeni se

K Uspechim organizace vede systematicky rozvojsabilosti zamistnand, jejich znalosti

a dovednosti.

Zde je dilezité, aby organizace uskufovali hlavné nasledujici procesy &nnosti:

- definovani urova a rozsahu pozadatrkna odbornou zjsobilost
zanestnand@ s ohledem na s¢asné a budouci petby organizace,
kdyz tyto pozadavky jsou kombinaci nutného vSeoéeorvzdla-

ni, specialniho vycviku, praxe a dovednosti;

- planovani a uvaglovani zdroj potebnych k rozvoji zpsobilosti a

znalosti lidi;

- planovani pistupi, metod a rozsahuiznych forem teni se orga-

nizace;

- systematicka realizace vycviku a dalSich forenieni se

VvV organizaci;

- posuzovani efektivnosti prodesiceni se (posuzuji se od efektiv-

ngjSiho plreni cili organizace);
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- trvaly kariérni rozvoj vSech skupin zastnang;

- podpora proaktivniho chovani zastnand pii odhalovani nedo-

statki ve vykonnosti proces systéni i organizace.[2]

1.5 Princip flexibilita

Souwasny i budouci Usggh na otetenych trzich zavisi na tvieosti a schopnosti rychle
reagovat na vSechny pafiy a znény. Tento princip je nejnatoéjSi na uvohovani inves-

tic.

K zakladniméinnostem paii:
- trvalé prognézovani trefidve vyvoji na trzich (vyuziva se pro-
gnostickych modél, forecastingu apod.);
- zkracovani pibéznych bod navrhovani a vyvoje prodiuktproce-
si s aplikaci tzv. paralelniho navrhovani;

- zavaani elektrického obchodovani a vyuzivanicppaovych siti

ve vztazich mezi obchodnimi partnery;

- zavaeni strategie Just-in-Time a dalSich logistickydfsfupi do

vztahi s dodavateli;

- systematické inovace technologii a infrastrukturyanizace (rea-
lizovana s ohledem na ochranu Zivotniho pemlt zvySovani

bezpénosti zandstnand apod.);

- zavaeni efektivnich pistupi k udrzk® infrastruktury (systém pre-

ventivni udrzby a technické diagnostiky);

- systematické zkracovanitieznych dob realizace produkvSemi
acinnymi prostedky.[2]
1.6 Princip procesni pristup

Tento princip se ukazuje jako zdsadni pro efektiytvaeni a rozvoj jakéhokoliv mana-

Zerskych systéin Efektem aplikace tohoto principu je pak zvySeadopnost manazér
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soustedit se na kliové procesy, zvySena efektivn@gtnosti organizace, nizsi naklady na
procesy, jednozriaé definovani odpavnosti a pravomoci apod.[4] Proces je soubor dil-
¢ich ¢innosti, které rni vstupy na vystupy za speby zdrofi v regulovanych podmin-

kach. Z&kladni model procesu je zobrazen na obré2ku 2).

Wlastnik procesu

Pozadavky na dodavky Pozadavky na vystupy
\ Wstupy 3 Wystupy /‘
Dodavatel »  PROCES [+ Zakaznik
1 |
Zpétnavazba

Obr. 2. Zakladni model procesu. [2]

Pro praktické vyuziti tohoto principu se od orgaai@ vyZaduje:

- systematické definovani progéesutnych pro dosahovani gibr-

ganizace a jednotlivych organérdch jednotek;

- definovani rdmce a struktury &tivych proces organizace (ram-
cem se chipou vhodzvolena kritéria);

- jmenovani vlastnik proces s gesnim vymezenim jejich odpo-
védnosti a pravomoci;

- systematické monitorovani a¢teni vykonnosti proc&spomoci

vhodnych ukazaté|

- identifikaci rozhrani mezi procesy a funkcemi vamgaci,

zejména pokud jde o odevzdavani vystagproces;
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- orientace na takoveé faktory zlepSovani vykonnosbicesi, jako

jsou nap. zdroje, metody a materialy;

- posuzovani rizik atbledlii pasobeni procésna vSechny zainte-

resované strany.[2]

1.7 Princip systémovy gristup k managementu

Tento princip v souvislosti norem ISO 9000:2000amyje na fedchazejici zasadu. Praxi
to znamena, Ze systém managementu jakosti musohforem na sebe navazujicich pro-

cedi, C0Z ma organizaciimést zvySenou efektivnost gidnost i dosahovani cil.

K aplikaci tohoto principu organizace musi:

- definovani struktury procésv ramci systému managementu orga-
nizace (tim se zabyvaji diskuse a rozhodovani oeiginu vrcho-

lovych manaze);

- odhalovéani a definovani informaaich i hmotnych vazeb a logické

posloupnosti procésv systémech managementu;

- odhalovéani bariér mezi souvisejicimi procesy, kted@ni efektiv-

nimu plréni cili organizace;

- pochopeni nutnosti uvebvani Zadoucich zdmbjpro systém ma-
nagementu jakostifpdevsim na neustalené zlepSovani vykonnosti
jednotlivych proces,

- z&lereéni rekterych specifickych procésa ¢innosti do systému
managementu (pozadavky na spravnou vyrobni pradidaci

zvlastnich proces atd.);

- systematické gfeni a monitorovani vykonnosti systému manage-

mentu i organizace.[2]



UTB ve Zling, Fakulta technologick& 22

1.8 Princip neustélé zlepSovani

VSechny organizace maji vZdy dostatékgZitosti k dalSimu zlepSovéani. Inovace b§lyn
byt orientovany na procesy a tvorbu novych hodmoty$echny zainteresované strany.[2]
Jako zlepSovani chapeme vSechny aktivity, kteréwé@ zvySovani Urownzantstnand,
proces, produkfi i systétmu managementu jakosti. V praxi rozeznavdwaezakladni fi-
stupy pro zlepSovani, postupné zlepSovani po Knoaizlomové zlepSovani (revohi).
Pro postupné zlepSovani po krocichzeme uplatnit na vSech arovnitizeni a ve vSech
procesech s podporou zlepSovani nayvidpateni preventivniho charakteru aj. Zlomové

zlepSovani spfiva v dramatickych zemach vykonnosti celych systém

P napliiovani tohoto principu musi kazda organizace:

systematicky odhalovat slabé strank§innostech a vysledcich or-
ganizace vSemi moznymiigtupy a metodami (pomoci internich

auditi a sebehodnoceni);
- slabé stranky chapat vyhradjako pilezitosti ke zlepSovani;
- na zaklad priorit rozhodovat o zadavani projéktlepSovani;

- projekty a cile zlepSovani orientovatedevSim na zvySovani

schopnosti plnit poZadavky vSech zainteresovantfeim;s

- planovatcinnosti zlepSovani a uvidvat adekvatni finami, mate-

ridlové, inform&ni a lidské zdroje na procesy zlepSovani;

- poskytovat nutny vycvik zadstnand k metodam a technikam

zlepSovani;

- systematicky r&it a monitorovat efektivnost aiinnost realizova-
nych zlepSeni z pohledu zvySovani vykonnosti ailepBopnosti

plInit cile organizace.[2]

1.9 Princip management na zaklad fakti

Zde se vyzaduje, aby efektivni a spravna rozhodmatiazet byla zaloZzena na hluboké

analyze dat a informaci, nikoli na pocitech a skiibjeich ndzorech.
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V praxi to od organizaci a vedoucich pracoviikyZaduje:

planovani a uplabvani fiznych metod monitorovani a éeni
v systémech managementu jakosteiemi a monitorovani spoko-

jenosti zainteresovanych stran);

- vycvik zangstnané k pripraw a objektivni realizacichto netreni

a monitorovani;

- systematicky a vSezahrnujici¢stalat ze vSech prockegaazenych

do systému managementu organizace;
- ptezkoumani objektivnosti a spolehlivosti dat;

- systematickou analyzu a pracovani dat (vyuzivagitatcké meto-

dy a p@itacova podpora);
- zpristupovani dat vSem funkcim v organéra struktue;

- systematické i@zkoumavani analyzovanych dat vSemi skupinami

manazei;

- realizace rozhodnuti odvozenych od poznanych tremd/yvoji

ukazatel vykonnosti. [2]

Vzajemné vazby siu dat a vyhodnocovani dat, rozhodovani a neusidtgpSovani jsou

znazorrny na obrazku (Obr. 3). [2]
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x

Monitorovani a méfeni — Analyza a zpracovani dat

¥

sbér dat z proces(

&

Neustalé zlepSovani Pfezkoumani vedenim -

procesl a systémd rozhodovani

Obr. 3. Vzajemné vazby mezi monitorovdnimegenim, vyhodnocova-
nim dat, rozhodovanim a neustalym zploSovanimtermgeh manage-

mentu jakosti. [2]

1.10Princip vzdjemné prospésne vztahy s dodavateli

Kazda organizace nakupuje hmotné vstupy, sluzlbgrritace apod., proto jeitkzita spo-
lehlivost dodavatél Organizace bude pracovat efektijjnpokud bude se svymi partnery

rozvijet vztahy zaloZené na vzajemrgdte, sdileni znalosti a integrace.

Pro vytvdeni dlouhodobych partnerskych vztédlts dodavateli pomahaji tyto procesy:

- definovéni zvlastni politiky a strategie vziak dodavateli, ktera
predstavuje aplikaci tzv. fprozclovani politiky a strategie

v rozhodovani vrcholovych manager

- vybér klicovych dodavek podle stanoveného souboru kritérii a

s tim spojené definovani strategicky vyznamnychestatet;

- vybér a hodnoceni potencionalnich dodavajeko odraz preven-

ce v odiératelsko-dodavatelskych vztazich;

- poskytovani vhodnych forem technické pomoci doddirdjedna
se oreSeni wfitych problénii u dodavatei realizovanych na na-

klady odigratele, p. financovani zézeni);

- systematickd komunikace s dodavateli &mdani nejlepSich prak-
tik;
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- Ucast na spolych projektech zlepSovani, pokud se dodavatel

k ¢innostem neustalého zlepSovani zavaze;
- vyuZzivani optimalnich forem évovani shody dodavek;

- prabézné hodnoceni vykonnosti dodavéaté&chopnost plnit poza-

davky obchodni smlouvy);

- motivace dodavatéla vytv&eni podminek k dlouhodobym vzta-
ham.[2]

1.11Princip spole¢enska odpo¥dnost

Prijetim etického pistupu a vykonavaninmiinnosti tak, aby se dalekdgkratovaly mini-
malni ramce legislativnich pozaddikorganizace poskytuji takové sluzby, které jsou
v souladu s dlouhodobymi zajmy nejenom organizaae, i vSech zainteresovanych

stran.[2]

Pro napkiovani tohoto principy maji vyznam:
- uwvédomeni si role organizace v oviiwvani externiho prostdi;

- efektivni implementace takovych systémanagementu (systémy

managementu jakosti, environmentalniho managenapaud.);

- vytvéreni prostedi a podminek pro zabezp®ani zamstnatel-
nosti lidi (rozvijeni prografh pro rychlou adaptaci lidi v novych
podminkéach);

- podpora regionalniho Skolstvi, zdravotnictvi, koffich a sportov-

nich akci, efektivni z dlouhodobého rozvoje regiome kterém

organizace sidli;

- systematické snizovani negativnich dapaishnosti organizace na

Zivotni prostedi;

- racionalni vyuzivani ffrodnich zdra} (hlavre téch neobnovitel-

nych);
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- systematicka komunikace se zastupci zainteresohastyan a re-
gionu, pravdivé informovani &innosti organizace a jejich vysled-

cich;
- systematické zkoumani naia vnimani zainteresovanych stran;

- Ucast v nejiizrejSich sowtzich o nejvykongSich organizace. [2]
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2 MEREN|V SYSTEMECH MANAGEMENTU JAKOSTI

Termin n&teni byl vymezen jako soubor operaci ke stanovedndty ukité veliciny
v danych jednotkach. V systtmu managementu jakogfieme rozliSovat dv zakladni

skupiny ngfeni, technicka a systémova.

Méreni technickg kdy jde o stanoveni hodnoty takové vly, ktera se vztahuje zejména
ke hmotnym vystufim proces, tj. k vyrobkim. Pati k nim méfeni roznéri, mechanic-
kych, fyzikalnich a jinych vlastnosti matefidapod. Tato r¥eni jsou pro nasudezité,
pokud jsou jejich vysledky nutné prosteni druhé skupiny.

Méreni systémovapro které je znakem to, Ze uniofi poznat a definovat chovani orga-
nizatniho systému, tj. systému managementu organizasietlkky €chto neieni jsou kli-

¢ovymi vstupy pro rozhodovani na ngnéjSich urovnichizeni.[4]

V systémech managementu jakostizeme ndiit spokojenost a loajalitu zékaziikvy-
konnost konkurence, vykonnost progesebehodnoceni, vykonnost systeanuskutenit

finan¢ni mstent.

2.1 Systémové nireni a jeho vyznam

Systémové #ieni jsou dilezité hned z &kolika hledisek:

- shromad'uji data, jejichz analyzou ziskame informace, které
umozni spravé rozhodovat a tato rozhodnuti ¢ian¢ zavadt do
zivota,

- umozni jasa a srozumiteld rozliSovat mezi pouhou intuici, vni-

manim a realitou:;

- dokazi pekonavat stereotypy v mysleni mandZzer bourat psy-

chické bariéry;

- jasre odhaluji vSechny slaba mista uvrorganizaci, coz vede ke

zlepSovani vyrobk proces a systén;

umoziuji mnohem precizf)Si tizeni iznych proces,
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- identifikuji klicové faktory UspSnosti organizaci;

- dovoluji poznat vSechny nutné vztahy mezi vstupystupy pro-
cedi;

- poskytuji dilezité udaje pro validaci arggkoumani vSech aktivit
organizaci;

- umoziuji propojeni kitovych vysledk organizace (ndpv oblasti

spokojenosti a loajality zakazriiks dalSimi vysledky;

- usnadiuji komunikaci mezi manaZery a ostatnimi Zatnanci,
zejména pokud lIze vyjéid vysledky nefeni ve finagnich jednot-
kach;

- poskytuji prostor k analyzam vztamezi ukazateli vykonnosti a

vySkou naklad,;

- jsou nejlepSi bazi pro otevani uspsnosti realizace napravnych
opateni, opateni preventivniho charakteru a projekteustalého

zlepSovani.[1]

2.2 Pozadavky na néreni v systémech managementu jakosti
Systémoveé #@ireni musi mit @které zavazné vlastnosti, jako jsou:
- validita (tj. obecna akceptovatelnost vysl&gk
- Uplnost, komplexni postihnuti vSech aspekt

- dostaténa podrobnost, dana zejménacteon bodi, ve kterych

jsou mefeni vykonavéana,
- predpoklad odhaleni mezer ve vykonnosti,

- dostaténa c¢etnost ngieni, aby miieny proces mohl byt spolehéiv

sledovan,
- spravné n&asovani nireni tak, aby data ziskala p&axtas,

- pozadovanaiesnost a efektivnostdieni,
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- stalost wase a moznostipvodu ziskanych dat na srovnatelnou

zékladnu,
- snadna interpretovatelnost a srozumitelnost vysiledk
- odpowdnost za pibéh meteni a ziskanych vysledk

- davéryhodnost mezidmi, kdo nmefeni vykonavaji, a¢mi, kdo vy-
sledky potebuiji.[4]
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3 MERENI SPOKOJENOSTI A LOAJALITY ZAKAZNIK U

3.1 Pojem spokojenosti a loajality zakaznika

V bézné praxi byva pojemspokojenost zakaznikavelmi ¢asto Spat# chapan. Nejrozis-
ngjSim mylnym porozurénim je, Zze spokojenost zakaziilréuje paet reklamaci. Musi-
me si ale pedstavit, Ze pokuddkdo zbozZi reklamuje, dava nam tim najevo svoji nkep
jenost. Navic mnohé fizkumy potvrdily, Ze oficialni p&et reklamaci je zhruba 4 %
z celkového pétu nespokojenych zakazriikHlavnimi divody jsou pohodlnost zakaziik
jejich prilisna slusnost, kratké zami lhaty u nekterych vyrobk a sluzeb, vysoké naklady
spojené s reklamaci, doba Zivotnosti produktu, &eatkdalenost mezi mistem prodeje a
uzivanim, ¥k zakaznika (fevazr reklamuji zakaznicidkové skupiny 25 — 45 let) apod.
Zbylych 96 % zakaznik interpretuje svoji nespokojenost neoficialnimiugpby, tj. stiz-
nosti na nekvalitnost vyrobku nebo sluzeb u damayfi[dnes se ale v mnohych firméch
tyto stiznosti neeviduji a ani fesi) anebo ventiluje svou nespokojenost svym koteg
znamym, kté& si obvykle takovou informaci nenechaji jen prbeseMnoho autdr potvr-
Zuje, Ze Spatna reklama firmy sé& $nnohem rychleji nez ta dobra. Nelze tétty, Ze nu-
lovy pctet reklamaci je obrazem vysokéhasospokojenych zdkaznifl] Dalsi mylna
definice plyne z chapani, Ze spokojenost zakazp@kaysledkem toho, Ze firmy nabizeji
produkty ve shoglse specifikacemi. Dané specifikace produkgchézeji z utitych stan-

dardi. Nikdo ndm ale neza&i Ze tyto standardyipsre odrazeji pozadavky zakaziik

Kazdy zakaznik si nakupem vyrabkebo sluzeb chce uspokojit své Zivotniipby. Na-
slednym porovnanim mezi jehdeplstavou a skutaou hodnotou, kterou nakupem ziskal,
si utv&i pocity spokojenostii nespokojenosti. To znamend, sfgokojenost zakaznika je
souhrn pocita vyvolanych rozdilem mezi jeho poZzadavky a vnimanotealitou na tr-
hu. PoZzadavky zdkaznika jsou kombinaci jeho viastpatteb a éekavani.[1] Z této defi-

nice si nizeme vytvait zakladni model spokojenosti zakaznika (Obr. 4).
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Minulé Soucasné fn!ormac;e
zkuSenosti viastni potieby z okoli
a ocekdvani
POZADAVKY ZAKAZNIKA
X

ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

Systém managementu jakosti dodavatele

he Stiznosti
ZNnost
—_— !

Reklamace

Zakaznik spokojen?
(MSZ?)

I Loajalita zakaznika |

Ztrata zakaznika

Mira spokojenosti zékaznika:
MSZ = f(X)

Obr. 4. Zakladni model spokojenosti zdkaznika. [1]
Mira spokojenosti zdkaznikaurcuje mefitelnou Urové zakaznikova vniméani. Obechy
melo platit, Ze MSZ = f (X), kde MSZ je oztani pro miru spokojenosti zdkaznika a X

definuje rozdil mezi poZadavky a redlnou hodnotou.



UTB ve Zling, Fakulta technologick& 32

Podle toho jak jsou pozadavky zakaznika &mmmizeme definovatit stavy spokojenos-
ti:
a) tzv. po#Seni zakaznikywnimana realita a poskytnuta hodnotevysuje @vodni

piedstavy a gekavani

b) plna resp. naprosta spokojenoghimana realita a poskytnuta hodnota je Uplnou

shodou s fivodnimi greedstavami,

c) limitovana spokojenostvnimana realita a poskytnuta hodnota je dalek8imez

puvodni gedstavy a éekavani.

Pojemloajalita zakaznika je definovan jako zjpsob chovani zdkaznika, projevuji se na
trhu zejména dsma disledky: opakovanymi objednavkami pozitivnimi refezemi do

okoli. Hlavni faktory ovliviujici loajalitu zakaznik jsou po&Seni zakaznika, naprosta spo-
kojenost zakaznika, pozice dodavatele na trhu, wdégemné zavislosti dodavatele a za-

kaznika a setremost a pohodInost zakaznika.[4]

Rozdil mezi spokojenosti a loajalitou je, Ze mamit@ni spokojenosti néplizi k dyna-

mice na trhu a rozsahu nabidky konkurence.[1]

3.2 Vyznamy méirenim spokojenosti zakaznilt

a) Postupy mifeni spokojenosti a loajality zakazijsou nejefektivjsi cinnosti i

uplatiovani zgtné vazby v systémech managementu jakosti.[4]

b) ZkuSenosti ukazuji, Ze dikydreni spokojenosti a loajality se organizace jsou nu-
ceny se zét seriozri zabyvat zkoumanim soéasnych i dekavanych pozadavuk
zékaznik. Zjisttné poZzadavky jsou pak rozebirany se vSemi¢gamanci organiza-
ce, jde o velmi &inny motivani nastroj.

c) Informace ziskané &enim spokojenosti a loajality a jejich dynamickéeginoco-
vani umozni vrcholovému vedeni organizaci pozreledovat i gkteré dalSi uka-
zatele vykonnosti, &etné ukazatel ekonomickych vysledk

d) Vyvoj miry spokojenosti a loajality zakaznik bynbyt jednim z dlezitych impuls

pro procesy neustalého zlepSovani.[4]
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3.3 Metodika méreni spokojenosti externich zakaznik

Pokud chgji organizace profesionaira systematicky #tit spokojenost externich zakazni-

ku, je dilezité, aby pitom realizovali vSechny zakladni kroky.

3.3.1 Definovani, kdo je pro firmu zédkaznikem

Zakaznik je kazdy, komu odevzdavame vysledky vlastni pr&eZda organizace ma za-
kazniky interni (zarstnanci firmy) a externi (zprastdlkovatelé, odiratelé a konéni uZzi-
vatelé produktwi sluzby). Produkty a sluzby majétginou vice zakaznik MuZzeme uveést
nag. vyrobci elektrotechniky, maji zakazniky jak jetiiveé prodejny, tak i konené uziva-
tele této elektrotechniky. Kazdy &chto zakaznik ma rozdilné paeby a édekavani. Proto
je dilezité gesre definovat, u jaké cilové skupiny budemeieni spokojenosti zakazriik
realizovat. Uéeni cilové skupiny zakaznikbude mit vliv na naklady spojené sienim

spokojenosti a vSechny aktivity s tim spojené.

3.3.2 Definovani pozadavki zakazniki a znaki jejich spokojenosti

PoZadavek zakaznika chapeme jako transformaci hdsaznika do formulaci srozumitel-
nych dodavateli, obsahujici peby a @éekavani. Pdeby jsou uzitky, jez maji byt &itym
produktem napkny, atekavani pak pozadavky, které se tykaji charakiierifko jsou
¢as, uplnost, frekvence apod. Odhalovani pozadadkaznik by melo byt standardnim

marketingovym procesem, ¥mz mohou byt poZadavkyereny z tiznych hledisek.

Nap. podle hlediskaasu existuji pozadavky séasné a budouci, podle hlediska stavu
rozliSujeme pozZadavky emociondlni a racionalni dlgodlediska Urové mze jit o poza-

davky primarni a sekundarni.[4]

Clergni pozadavk podle Kana (Obr. 5), kterf@dpoklada, Ze u jakéhokoliv vyrobku (ne-
bo sluzby) mohou byt vymezenk skupiny pozadauvk ovliviiujici miru spokojenosti za-
kazniki.

» Bonbdnkycoz je mala skupina pozadakpro které je typické to, Ze kdyz je zakaznik
nedostane nebo nevyuzije, nesnizi to jeho realpokogenost. Naopak ale plati, Ze je-

jich vyuzitim zazije zakaznik stawigmného vzruseni nad tim, co mu bylo poskytnuto.
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Piikladem ntize byt nabidka aferstveni u obuvnika, kdyZ zakazrigka na okamzitou
opravu.

» Samo#ejmosti,coz je velka skupina pozadavkouvisejicich s pmim funkci daného
produktu. Napiklad kazdy cestujici samimé ocekava, Ze jej dopravni spoteost
dopravi co nejrychleji na misto, které si zakazniélil, kazdy od vysavse atekava, ze

pomiZe odstranit prach a Spinu z podlahy, atd.

» Nutnosti,tj. opét malé mnoZstvi poZadatrkpro které je charakteristické to, Ze v nejlep-
Sim gipact nevedou k nespokojenosti zakaznika. Mohou bytespyos legislativa sta-
novenymi pozadavky, naps hladinou hlénosti, dobou sp#¢by potravin apod., jejich

neplreni vede obvykle ke ztratzakaznik.[1]

Spokojenost
zakaznika

Velmi spokojen

Bonbdnky
{vzrugeni)

Samoziejmasti
{vykonnost)

. Mira
Nedosazeno dasazeni
—/ Dosazeno
Nutnosti

Velmi nespokojen

Obr. 5. Kalv model spokojenosti zdkaznika. [1]

Muzemeclenit i tzv. znaky spokojenosti Jsou to néitelné a nenditelné znaky zajifu;ji-

ci, Ze pozadavky zdkaznik budou $plyy a gfimo podmhujici miru jeho vnimani daného
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vyrobku nebo sluzby.[4] Pro definovani zagpokojenosti zakaznikse pouZzivaji dv

zakladni metody, metoda rozvoje zfigakosti a metoda naslouchani hlasu zakaznika.

Metoda rozvoje znaki jakosti

Aktivnimi Ucastniky zde nejsou realni ani potencionalni zakazale zanistnanci organi-
zace, ktera dany produkt vyrabi a dodava. Jde alip se zawstnanci dokazali vcitit do
role budoucich zakaznika definovali poZzadavky zakaziikMetoda vyZzaduje zkuSeného
moderatora, aby mohl aplikovatipredeni skupiny zagstnand brainstorming, afinitni
diagram apod. Vyhodami jsou nenakladna metoda ld&yaplikace. Hlavni nevyhoda je,

Ze jde o mi objektivni metodu oproti metédaslouchani hlasu zakazik

Metoda naslouchani hlasu zakaznika

Charakteristickym prvkem metod naslouchani hlakazdili je fakt, Ze zde pracujeme se
vzorkem sodtiasnych, resp. potencionalnich zaka#ni#icemz neni podstatné, zda jde o
zakazniky vlastniéi zdkazniky konkurence.[1] K vhodnym metodam nasthduni hlasu
z&kaznik pati diskuse v ohniskovych skupinachyjmpa interview s jednotlivci, dotazni-

kova metoda a metoda kritickych udalosti.

Diskuse v ohniskovych skupinach

Ohniskovou skupinou je skupina 6 az 12 skuofeh nebo potencialnich zakaziiklako
"ohniskovou" skupinu ji oznaijeme proto, Ze je t¥ena zastupci konkrétniho okruhu za-
kaznila (nag. aktivnich sportovt, firem do 50 zagstnand) a v diskusi je ¥novana po-
zornost pouze uzkému tematickému okruhu otazekeftpoznéné smetfuji k odhaleni

skupiny znak vyrobkii a sluzeb, ovliitujicich jejich spokojenost).

S (astniky ohniskové skupiny je vedena moderovanéidiskUloha moderatora je velmi
dulezita: musi Gastniky podporovat a motivovat k takové diskusikieré jsou svobodn
scilovany nazory dastniki, ma vSak branit dominanci pouze meéésti skupiny a vhodn
muze vyuZivat nap predem sestaveného dotazniku - ne v8ak k tomu, ahyagstnici
skupiny vyphovali. Délka diskuse by nefla presahnout d¥ hodiny a moderator musi

vSechny vysledky diskuse zaznamenavat. Pokud jeoti@ba, ma skupina k dispozici



UTB ve Zling, Fakulta technologick& 36

vhodné technickeé poiky (patitag, flipchart apod.). [4]

Ptima interview s jednotlivci

Tazatel zde klade jednotlivyntastnikim dotazy podle f@dem vytvéenych schémat (do-
tazniki) tak, aby vysledkem byl pokud mozno uceleny sezpa#adavik zakaznik, resp.
znaka jejich spokojenosti. SAm rozhovor bylntrvat maximalg jednu hodinu a tazatel
muze pomoci dotazovanym osobam rozvijet jejich nazdaglenim dodataych, nepi-

pravenych otazek.[1]

V souvislosti s vyuzitim vySe uvedenych metodijedté si u¢domit tyto skuténosti:

* k definovani stejného Btu pozadavik zakazniki, resp. znak spokojenosti, je nutny
asi dvojnasobny et interview nez diskusi v ohniskovych skupinach,
e zatimco v piiméru 5 interview odhali asi 50 % poZadévk znak, 25 interview s jed-

notlivci odhali uz asi 98 % vSech pozadaekznak.

Méli bychom si uwédomit, jak dilezité je pro objektivitu vysledka volit pocet inter-

view a diskusi v ohniskovych skupinach &as jejich trvani!

Dotaznikovad metoda

Je typickou metodou n&mého styku. Vzorku zakazrike zaslan pedem vytvéeny do-
taznik, jenZz musi byt konstruovan tak, aby umopnilzpracovani udajpoznani souboru
poZzadavk zakaznik a znak jejich spokojenosti se zamysSlenym produktem. JadwaR,
aby odpo¥dni pracovnici organizace v dotazniku na#haesp. ilustrovali, gkteré moz-
né pozadavky a znaky, aby je mohli respondentitanit a rozvijet. Struktura dotazniku

vSak musi v kazdémiipadt umoziovat jednotné vyhodnoceni Gd4#]

Metoda kritickych udéalosti

Jde pravdpodobré o nejlepsi zfisob definovani poZzadatrkzakaznik a znaki jejich spo-

kojenosti, vyvinuty Flanaganem uz v r. 1954. Popinaan "kriticka udalost" jefeba vidkt
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naprosto konkrétni vyj&dni zakaznika, které se vztahuje k pozitivni nebgativni zku-
Senosti s vyuzitim daného nebo podobného prodidadda kritickd udalost by seda

vyznaovat €mito zakladnimi vlastnostmi:

musi popisovat chovani vlastniho produktu nebo,tko produkt poskytuje,

musi byt specificka, tj. popisovat pouze jedetityiaspekt chovani,

musi byt jednozniaa, aby neumaibvala rozdilnou interpretaci,

* musi se opirat o zkuSenost toho, kdo udalost ppjish

Smyslem vSech popsanych metod je co nejdokonafsjexit vSechny podstatné pozadav-
Ky zdkaznik a strukturudch znaki, které pimo ovliviuji pozitivni, resp. negativni pocity
zakaznik. Jakmile jsou tyto znaky identifikovany, musi lsfanovena jejich zavaznost, k
cemuz niize poslouzit alokai metoda nebo metoda parového porovnani. Bez pozna

téchto znak nelze spokojenost zakazhi@bjektivré monitorovat a réit![4]

3.3.3 Navrh a tvorba dotazniki k méfeni spokojenosti zdkaznik

Dotazniky pedstavuji nejpouzivasi nastroj aplikace principu #mé vazby. Bud' jsou
vyuzivany jako nastroj néjmého kontaktu se zékazniky, nebo jako z&kladnitoken
tazateli pfi metodach gimeého styku, nap pfi rozhovorech. Proto je nutn&novat ade-

kvatni pozornost jejichifpraw.

Tvorba dotaznik by mgla zahrnovat tyto kroky:

» definovani otazek pro dotazniky,
» volbu vhodného formatu dotaziiik
* popis vstupnich informaci pro zékaznika,

o definitivni uspdadani dotaznik[4]

Definovani otdzek pro dotazniky
Otéazky, které se objevi v dotazniku, bylyns dostat&nou greesnosti umoznit analyzu poci-
ta zakaznik, spojenych s jejich zkuSenostmi a s projevy vi#eldtim definovanych zna-

ki spokojenosti. Reet otazek by rd byt piitom co nejnizsi.[4] Ze zkuSenosti se hiiyde
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celkovy pa@et otazek v dotazniku by neéhpiesahnout 15. U otazek klademeat na jed-
nozna@nost, konkrétnost a srozumitelnost pro respondddésmi se také zapominat, ze
formulace otazek musi umidvat naslednou kvantifikaci miry spokojenosti zakki a
celkova struktura dotazniku musi odpovidédpokladané strukturalizaci dat. Proto by
soubor otazek wth obsahovat otazky o celkové spokojenosti zakagrokazky tykajici se

spokojenosti s jednotlivymi znaky, otazky tykagei informaci o respondentovi.

Dulezité zasady pro formulovani otazek:

- otazky musi byt jednoziaé, ne pilis dlouhé a musi byt naén

jednozné&na odpo¥d,
- smefovat vZdy na konkrétni znak spokojenosti zakaznika,
- nepouzivat technické, odborné a cizi slova a foacwil

- formulace otdzek nesmi v respondentovi vzbuzovait,pge mu

vnucovana forma a napbdpowdi.

Volba vhodného forméatu dotaznik

Je velmi dlezitym krokem zejména s ohledem na poZadavky bridevantifikace miry
spokojenosti zakaznik Jako pouzitelné se jevi pouze format chedklgst.ikertiv format

(popx. numericky).

Format checklisi je zaloZena na tom, Ze respondent se zde setkésadsu vyhlasSeni, na

které reaguje pouze "ano"-"ne", resp. "souhlasifimesouhlasim”. Vysledkem je dvousta-
voveé hodnoceni spokojenostiiggmz kladna reakce je vyrazem pozitivniho vnimani za
kaznika, zaporna reakce pak odezvou negativnioTfentnat je sice prodely vyhodnoce-
ni velmi jednoduchy, ale umozni jen hruby odhadymékaznikovy spokojenosti. Proai

ly exaktrgjSich netreni je tak nevhodny.

Likertav formatvychazi z toho, aby kazdy responderd moznost vicestavového (Skalo-

vého) hodnoceni. Nejpouzivgsi alternativy Likertova formatu jsou uvedeny rardazku
(Obr. 6). \EtSinou se pouzivaggstupova hodnotici Skala (jeji vyhodou je to, Ze jethide
nejsrozumitelyjsi). V nekterych situacich je vhodné aplikovat fepodrobrjsSi hodnotici
stupnici (az desetistipvou), jindy nizeme vystéit s tfistupiovou Skalou. Rozsah hodno-

tici Skaly neni normativnstanoven. Vyznamnou vyhodou Likertova forméatuejgytto, ze
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dava respondetitin moznost variability hodnoceni a organizaci gangwyssi spolehlivost

a presnost vysledkv porovnani s pouZzitim checkiisf4]

Silnv Slabv Ani souhlas Slaby Silnv
souhlas souhlas  aninesouhlas nesouhlas nesouhlas
Chovani obsluhujiciho
persondlu bylo bezvadné

Velmi  Spokojen Anispokojen, Nespokojen Velmi
spokojen ani nespokojen nespokojen
Chovant ebsluhujiciho
persondlu

Format numericky

Chovant ebsluhujiciho personalu

Velmi Velmi
nespokojen spokojen
1 2 3 3

7 ‘S ‘9 |10

‘ 4

| 6

Obr. 6./4klady Likertova formatu.

Popis vstupnich informaci pro zakaznika

Nutnou podminkou spravnosti odgolN respondertitje to, aby ¥déli, jak maji @i reakcich
na otazky a vygilovani dotaznik postupovat. Informace tohoto typu jsou zwladtlezité,
pokud je pro sér dat vyuZzita klasicka dotaznikova metoda,iipad primych interview

muze tyto informace podat tazatel.

Tyto tzv. vstupni informace majgkolik funkci, nag.

vyswétlit ucel a cile dotazovani,

» poskytnout vyerpavajici a srozumitelny navod k vy dotazniku,

« vyswitlit, kdo a jakym zjisobem bude Udaje z dotazniku zpracovavat,

» vyswtlit, co znamena navrZzena hodnotici Skéla, pokwyyeit Likertiv format,
» objasnit smysl &kterych otazek, pokud z nicliimmo nevyplyva,

* nazn&it formu motivace respondenta k vypin a zaslani dotazniku apod.

Tuto ¢ast tvorby dotaznik neni mozné &bec podcaovat. Spolehlivost ziskanych infor-

maci totizcasto sniZzuji nefgsné odpoidi responderit, vyvolané pray tim, Ze si nejsou
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jisti, jak danou otazku chapat a zda postuptijyyplnovani dotaznik spravi.[1]

Definitivni uspa’adani dotaznik
Struktura dotaznikpro mereni spokojenosti zakazrikby mela mit ¥i zakladnicasti:

a) otazky souhrnného charaktejaZz mohou vést i k poznani budouciho chovani zdkazn
ka,
b) otdzky zadrené na hodnoceni miry spokojenosti s jednotlivyraky(tato ¢ast by néla

pochopitel# predstavovat nosnatast dotazniku),

c) vSeobecné otazky segmentace zakazdikramyslovych zakaznikto mohou byt otaz-
ky orientované na velikost odfatelské organizace, charakter jejich produkbrmu
vyuziti nasich dodavek apod. U individualnich zakki mtze byt zajimava segmenta-
ce podle ¥ku, pohlavi, mista bydli&t divodu ndkupu atd. Tyto otazky jsotleZzité pro

vyhodnocovani udéjz dotaznik a jejich analyzy. [4]

Pt tvorb¢ dotazniki pro meéreni spokojenosti zakazrilbychom vSak @i zvazovat i dalSi
aspekty, nap rozsah dotazniku, frekvence dotazovani¢ryrv seznamu otazek a zacho-

vani anonymity respondena divéryhodnosti informaci.

Vyvojovy diagram tvorby dotaznill je zobrazen na nasledujicich obrazcich (Obr. Bra O
8)
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Seznam znaki

Definovani prvotniho spokojenosti
seznamu otazek

v

Volba vhodného
formatu dotazniku

Pouziti formatu
ckecklista

Postaéuje
dvoustupriova
Skala?

Pouzitl Likertova formétu

. Vstupni i
Popis vstupnich informacf > = t%’gtg‘z'ggﬂace

Nutné zdZeni
spektra otazek?

Pouziti nékteré
z matematickych metod?

Obr. 7. Vyvojovy diagram tvpdotazniku. [1]

Selekce otazek Selekce otazek
matematickou metodou usudkem dvou
odbornikd
we

Pfezkoumani vhodnosti
a spolehlivosti vybranych
otazek

Otazky pouze e B
o spokojenosti — Vyrazen:nf
zakaznikd nevhodnych
otazek
:—_:2
Vypis definitivniho Definitivni
seznamu otizek —> seznam otazek

O—

Kompletace &
a strukturalizace
dotazniku - Vytvofeny
dotaznik

Obr. 8. Vyvojovy diagram tvoditazniku

(pokr@vani). [1]
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3.3.4 Stanoveni velikosti vyléru

VétSinou je celkovy peet zakaznik priliS vysoky na to, abychom mohli bez extr&mn
vysokych naklad zkoumat jejich miru spokojenosti. Wkierych gipadi, nag. potravi-
néaskych vyrobki, cestujicich v dopravnich prosticich apod., jsouétsinou koncovi uzi-
vatelé anonymni. Proto je v takovych situacich é@utalizovat vyl respondertt, tzv.
vzorkovani zakaznik V rdmci tohoto procesu $eSi stanoveni velikosti (rozsahu) b
responderit, vybér responderit tak, aby vzorek byl dostates reprezentativni, geni kon-

fidenéni arovre (tj. stupré spolehlivosti uddi) atd.

Vzorkovanim zéakaznikbudeme rozust proces vybru uritého p@tu responderit z ce-
lého zndmého objemu (souboru) zakairtk, aby byly garantovany na tomto ¥ ta-
kové vysledky, jaké byijneslo zkoumani celého souboru zédka#nikejde o snadnou
tlohu, protozZe je nutné garantovat tzv. reprezemast vzorku, tj. schopnost tohoto &b
ru reprodukovat s pozadovanou spolehlivosti ndzefgho souboru vSech zakazhnik/
zasad existuji ¥ zakladni pistupy k podobnému vzorkovani, metoda Census, asw@dk

metoda a statické metody. Jejich hlavni charakieyigsou uvedeny v tabulce (Tab. 3).[1]

Tab. 3. Charakteristiky metod vzorkuvAakaznik. [4]

Metoda Hlavni charakteristika Diléi charakteris iky
Census Velikost vvbém se rovna - vzorek je plné reprezentativni
velikosti souboru - vhodna tam, kde je nutna zpétna vazba

viech zakaznikn

- podminkou je snadna dostupnost dat
o zakaznicich

- vvsoce nakladna

Usundkova | Vvhér zavisi na usudku téch, | - snadno realizovatelna

ktefi vzorkovani realizuji - méné narocnd na zdroje

- spolehlivost idapi nizka

Statisticka | Vvbér zdkamiki je ndhodn¥ | - momeé uréeni pravdépodobnosti toho,
ze vvbér reprezentuje celv soubor

- zobecnéni vvsledkl na cel¥ soubor
je mozné

3.3.5 Vybér vhodné metody skéru dat

Ur¢eni vhodné metody 8tu dat zavisi na rozsahu W responderit uvolninych zdro-

jich pro n&feni spokojenosti zakazriktechnickych moznostech firmy zajigici skér dat
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a pozadavcich na navratnost dota#niK praxi se vyuzivaji metody pomoci telefonu, kla-
sické nebo elektronické posty, Internetu, osobndaihovor se zakazniky a metodou ,pro
formy“ (zakaznici maji moznost reagovat na dotaygmpik vychodech z obchodnich center,
po poskytnuti sluzby). Kazda metodasbdat ale vyZzaduje, aby organizacélandosta-
tecné informace o zakaznicich, teleforidla, e-mailové adresy apddiilezité je garan-

tovat ochranu vSech osobnich Udaj v databazich.

Metoda shéru dat pomoci telefoni

Jde o porarné rozStenou metodu siu dat.
Vyhody:

- jsou metodaifimého styku,

- vysoka odezva (az 80%),

- moznost okamzitého vyhodnocovani.
Nevyhody:

- vysoké naklady,

- obtiznost ziskani telefonni¢fsel zakazniik.

Metoda skéru dat pomoci klasické poSty (posStou zasilané dotaiky)

U této metody nemusi byt &feni spokojenosti skuteé objektivni. Respondent nemusi
odpowdét na rékteré otazky sprawn(otazky jsou nesrozumitelné) nebo neodpaibec.
Organizace, které se rozhodnou pouzit tuto metoasi zardit, aby ziskali zpt dostate-
ny paet dotaznik. K tomu mohou pouzit&kolik moznosti: uz p zadani odhadnout pro-
cento navratnosti a podle toho &me zvySit p@et dotaznilt; zaslanim dalSich dotaziik
dokud se ve stanoveném terminu nevratityupocet vyplrenych dotaznik od pivodns

vybraného vzorku zakaznikic¢innou motivaci respondeint
Vyhody:
- nizké naklady,

- pouziti i pro pipad velkych vzdalenosti.
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Nevyhody:
- metoda nefimeho styku,
- mala odezva (7 az 50%),

- nutnost motivace zakazrikformou poskytovani vyhodgmnovanim dark apod.).

Metoda shéru dat pomoci elektronické posty

Vyhody:

- vysoka odezva,

- moznost okamzitého vyhodnocovani,

- rychlost ziskani dat,

- moznost napojeni pmyslovych zakaznik on-line.
Nevyhody:

- metoda nefimého styku,

- mal& procento zékaznilkapojenych na Internet.

Metoda shéru dat primymi pohovory

Tato metoda je nejspolehtijéi.

Vyhody:

- metoda pimého styku,

- vysoka odezva iSinou 100%).

Nevyhody:

- vysoké nakladyip vétSich vzdalenostech,

- nutnost operativni evidence vSech dotazovanych,

- obtizné dodrZeni struktury vzorku.
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Metoda shkéru dat pomoci ,pro formy*

Tato metoda by ne#ta byt v systémech managementu jakosti wphdna (vysoka nespo-
lehlivost Udai).

Vyhody:

- nizké naklady.

Nevyhody:

- nizka odezva,

- nemoznost exaktniho vzorkovani,

- reakce od zakazniks extrémnim vnimanim.

3.3.6 Tvorba postupi pro vyhodnocovani dat, ¥etné postupi kvantifikace miry

spokojenosti

Vyhodnocovani dat je mozné realizovat s podporandardnich statistickych nastikofxi
vyhodnocovani dat jeatezité si ue¢domit nekteré skuténosti: fizné znaky spokojenosti
mohou mit pro zdkazniky rozdilnou zavaznost, rogfiotje poznani trendve vyvoji
miry spokojenosti zakazniks vysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakkazmaji
byt seznamovéni vSichni za&stnanci firmy (nikoliv jen vrcholové vedeni). Ve&s¥ nej-
rozSiengjSi forma kvantifikace miry spokojenosti zakaznilgde k vypdétam indexi spo-

kojenosti.

Vypodet indexi (ktery byl vytvden na katetd kontroly atizeni jakosti VSB-TU Ostrava)
je postaven narpdpokladu, Ze pro posuzovani vnimani zakazpiuZzijeme vicestujo-
vou Likertovu Skalu a je nutné stanovit zavaznednptlivych znak spokojenosti ékte-
rou z expertnich metod (napnetoda paroveho porovnani, aldkametodou apod.). Dale
se pedpokladd, Ze znaky spokojenosti mohou bytétémidy rozliSeny jak pro hmotné

vyrobky, tak i pro poskytované sluzby.

Index spokojenosti zakazriil , je formovan vztahem:

.. +k.
I — SS SV, 1
Sz k+1 ( )
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kde | .,- dil¢i index spokojenosti zakaznika se znaky sluzeb,
|, - diléi index spokojenosti se znaky vyrobku,

k - konstanta vyjddijici podil znak spokojenosti vyrobku na celkové spokojenosti

zakaznik (je utena dodavajici organizaci na zakladizkumi u zakaznik).

Dil¢i index spokojenosti se znaky sluzeb sé&itdovztahem
N
le =D WS, ) (2

kde N - p@et znaki spokojenosti zdkaznikse sluzbami,
W, - vaha i-tého znaku spokojenosti se sluzbami. Nlegit, ze,

N

D w, =1 (3)

i=1

S - hodnoceni miry spokojenosti s i-tym znakem sluadiyanymi zakazniky:

S

X

5 == 4)(
n

NgE

S, - hodnoceni i-tého znaku spokojenosti se sluzbatyimkzakaznikem. To zavisi na

pouzité Likerto¥ Skale a vyjateno mize byt v %, bodech apod.,

n- rozsah vybru (resp. velikost vzorku), tj. celkovy pet zakaznik, u kterych je nife-

ni spokojenosti realizovano.

Podobs i pro diki index spokojenosti zakazriilse znaky vyrobku plati
M
I sV = zwjv '\/j ! (5)

kdyz M — celkovy poet znaki spokojenosti zakaznika s vyrobkem,

w,, - vaha j-tého znaku spokojenosti s vyrobkem. MieitpZe,
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2w, =1 (6)

V, - hodnoceni miry spokojenosti s j-tym znakem vyrobk vylEru zakaznik

2V
Vv, = x=L 7)
n

V- hodnoceni j-t€ho znaku spokojenosti s vyrobketyinx-zakaznikem ve vyiou o

velikosti n zdkaznik

Grafické vyhodnocovani dat pomoci tzv. okna zakazka. K jeho vyuziti potebujeme
poznat hodnoty spokojenosti zakaZni& jednotlivymi znaky a také zavaznosthto
znaki. Zakladni tvar okna zékaznika je na obrazku (OprOsax je v&novana zaznamu
hodnoceni jednotlivych znékspokojenosti u celého vzorku zakazZhiksay pati vy-
znamnosti znak Primérné hodnoty miry spokojenosti se znaky a vyznanirask

rozc&luji okno nactyti kvadranty.

Vyznamnost

poZadavku
pro zakaznika Zakaznik to chee Zakaznikto chce
a nedostava to a dostava to
Zakaznik to nechce Zakaznik to nechce
a ani to nedostava a prece to dostava

¥

Hodnoceni

Obr. 9. Okno zékaznika. [4]
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3.3.7 Vyuzivani vysledki méireni spokojenosti jako vstugi pro procesy zlepSovani

Vysledky n&teni spokojenosti zdkazhikmusi byt stedem soustavné pozornosti vSech
manazei. Jakékoliv negativni trendy ve vyvoji indespokojenosti maji byt chapany jako
jednozné&né varovani fed blizkymi ekonomickymi problémy a zejména jakoupy pro
prijimani &innych projeki zlepSovani. Je prokdzano, Ze zvySovani miry spoksfi ex-

tj. i dosahovani dlouhodobé finar usgsSnosti. Z &échto divodi je nutné chapat vystupy
procesi monitorovani a r¥eni spokojenosti zakazrikza zasadni inforn¢ai vstupy pro
procesy pezkoumavani systému vedenim. Zde onioyt rozhodnuto o tom, kam budou

smerovany zdroje do projektzlepSovani.[4]

3.4 Méreni loajality zakazniki

Pouhé niteni spokojenosti zakazriknemusi byt vzdy spolehlivym &enim z pohledu
budouciho chovani zakaziiik s tim spojenych ekonomickych vyslédkganizaci. Slozi-
tost vztali mezi spokojenosti a loajalitou zakazhikam udava tzv. matice spokojenosti a
loajality zakaznik (Obr. 10).

| spokoJeosT |
vysokd Skokani Kralové
Nerozhodni
zakaznici
nizka Beézenci Vezrove
nizka vysoka
¢ P | LoassLTA

Obr. 10. Matice spokojenosti a lddyazakaznik. [4]
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Podle @éekavaného chovanitiheme charakterizovatkteré typické skupiny zakaznik

» skokanj kteri se zejména diky velké konkurgri nabidce, malé rozdilnosti
v hodnot pro zédkaznika a nezatiZzenosti stereotypy bu@sto ngnit znatku na-

kupovanych vyrobik;

» krélové pro které vysoka mira spokojenosti bude ztatoars jejich ¥rnosti dosa-
vadnimu dodavateli, jen tato skupina je spolehlizatukou ekonomickych vysled-
kt organizaci;

* béZencj je o tzv. nespokojené zakazniky (maji moznost @psi nabidky na trhu);

* vezinove tj. zakaznici, ki z divodu neexistence konkur@&m nabidky, stereotyp

ve svém chovani, resp. odhadovanych vysokych né&ladia zrsnu dodavatele

jsou nuceni @stat \ernymi klienty (i p‘es svoji nizkou spokojenost).

M¢fit nebo monitorovat loajalitu zakaziikmiZzeme pomoci &feni budoucich zaéna
zékaznik, meteni tzv. efektivni loajality a tifeni prostednictvim ziskanych a ztracenych

zakaznik.

M éfeni budoucich zanira

Souasti otdzek souhrnného typu mohou bytktaré otdzky swtujici prd¥ k budoucim
zaneram. Podle formulace otazek a odpdy, nag. pomoci Likertovy Skaly, izeme se-

fadit zakazniky dodti skupin uvedené v tabulce (Tab. 4).



UTB ve Zling, Fakulta technologicka

50

Tab. 4. Tabulka pro hodnoceni stdépgaajality zakaznik. [4]

Typ otazky | Pokud budete Doporuéil byste | Domnivédte se, |Ztoha

v budoucnu nds produkt Ze objem vasich | odhadovana

nakupovat parinerim nédkupt nasich | pravdépodobnost
Stupeft a znamym produktt bude | opakovanych
loajality nakupt v %
Velmi loajdini | vybere si na$ zcela urcité vyznamné vétsl neZ 80 %
zdkaznik produkt bez stoupat

vahan(
Mirmné loajdini | pravdépodobné | pravdépodobné |mirné stoupat |60-80 %
zdkaznik si na3 produkt

koupi
Indiferentni bude zkoumat | nevl bude stabilnf, 40-60 %
zakaznik opétovny nakup beze zmény

naseho produktu
Velmi nejisty bude vahat pravdépodobné | bude mirné 2040 %
zdkaznik a asi si nas ne klesat

produkt uz

nevybere
Ztraceny urdité si nas zcela uréité ne | bude vyznamné | men3i nez 20 %
zdkaznik produkt uz klesat

nekoupi

M éieni efektivni loajality

Méfit celkové efekty ¥rnosti zakaznik piimo ekonomickymi ukazateli (typu zisku, &m
cash-flow apod.) je velmi obtizné, tyto ukazatelehou byt ovlivieny i fadou jinych trz-
nich faktofi, proto se téw vSechny pistupy snazi vyuzivat k tomutai€lu nepimych
ukazatel efektivnosti loajality. Pdt mezi r& ukazatelé setrvani zakaztjldlouhodobosti

vztahi a pronikani na dalsi trhy.

Ukazatel setrvani zakazdik setrvani zakaznike dilezitym znakem loajality a fize byt

tedy kvalifikovano jako porr poitu zakaznik na konci a na zatku ucgitého obdobi.

Tento ukazatel je dan pa@nem:

U, =2k, (8)

kde U - ukazatel setrvani zakaziik

Z,, - paet zakaznik na konci Bzného roku, nesmi zde byt zahrnuty &i@¥ichozi

zakaznici v ramci sledovaného roku,

Z, - paet zakaznik na z&atku ®zneho roku.
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DalSim ukazatelem setrvani zakazZnikuze byt také objem obchada jednoho zakazni-

ka, pouziva se vifpadech, kdy nelze pouzit vztah (8) a je dan vztahe

U, =2, ©)

oz — Z_
kde U ,- ukazatel obchadna zékaznika,
O, - objem obchotl organizace ve sledovaném obdobiinagKe,

Z - celkovy p@et zakaznik organizace v daném obdobi.

Ukazatel dlouhodobosti vztah- je prokazéano, Ze zvySovani zisku je také fukaiiho-

dobosti obchodnich vztdhzakladnim ukazatelem je pém

U, ===, (10)

kde U, - ukazatel dlouhodobosti vztalse zakazniky,

D,, - celkova doba vztdhse zakazniky pidtana jako sotet dob vSech uz#gnych

Sz

odchodnich smluv o dodavkach (hayp letech),

Z - celkovy p@et zakaznik organizace s uzénym kontraktem.

Ukazatel pronikani na dalSi trhy pozitivni reference se mohou z ekonomickéhoisiked

pozitivné odrazit ve zvySujicim se podilu na trhu. Podilictazakaznik na trhu je uzite

nym ukazatelem pronikani na trhy:

P :% 100, [%] 011

z

kde R, - podil naSich produktna trhu,
O, - celkovy objem naSich obchbde sledovani obdobi,

P, - tzv. celkovy potencial zakazriikcoz je celkovy objem stejnych prodiiKtelevi-

zoni), ktery je schopen dity trh absorbovat ve sledovani obdobi. [4]
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M éreni prostrednictvim ziskanych a ztracenych zakaznik

N¢které organizace povaZzuji za velmi vyznamny indik&ykonnosti sledovani gt no-
vé ziskanych, resp. ztracenych zakaanikzavislosti naase. Vhodnymi ukazateli pro ten-
to typ nmefeni jsou samdejme absolutni péty takovych zakaznik nebo porér ziskanych,
resp. ztracenych zakaziikk celkovému p&tu klienti organizace v éitém obdobi.[4]
Samotné r&eni neni vyznamné. Jeéildzité, aby organizace co n#jk navazala se ztra-

,,,,,

od organizace. Btreni loajality tedy vede k projeki neustalého zlepSovani.

Procesy mireni loajality jsou vyZadovany pouze EFQM Modelenté&gnce, novy soubor
norem ISO 9000:2000 s timto pojmerfibec neoperuje, coz povazujeme za slabou stranku

sowasné koncepce ISO pro budovani systémanagementu jakosti.

VSechna n#eni v systémech managementu jakosti budou zceldeZbg,

nebudou-li se jimi vedouci pracovnici systematidgbyvat!
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4 STANOVENI CiL U

Jak jiz byloifeteno, maximalizace spokojenosti a loajality zakaiznéjednou ze zaklad-
nich funkci moderniho systému managementu jak8sgibkojenost a loajalita zakazaik
muze byt zn&né pronenliva a zavisla najsobenitady faktofi. Pro podniky je vyznam-

nym ukazatelem, ktery jéeba neustéle sledovat a tyto vysledikgvadit do praxe.

Spolg&nost Martin Svajda #a za poZzadavek zpracovani diplomové prace na s§oko-
jenost zakaznik a jeji zadani z#io: Hodnoceni spokojenosti zakazhike firme Martin
Svajda

Cilem této diplomové prace bylo zhodnotit stavagidtém hodnoceni spokojenosti zakaz-
nika, navrhnout novy systém dfeni, vyhodnotit navrzenou metodiku a vSechna z#ékan
data. Tento zfsob n&feni by n&l slouZzit jako zgtna vazba pro management sgalesti.

Poslednim cilem bylo navrhnout procesy pro zlepsbspokojenosti odivatel.

4.1 Firma MARTIN SVAJDA

Firma pisobi na trhu od 1. 3. 1999 a sidli wpyslovém arealu u Napajedel. Firma se
nejdiive zabyvala povrchovou Upravou Koa tepelnym zpracovanim kivV poslednich
letech se ale zadtila jen na povrchovou Upravu kibvV sowasnosti ma vice jak 140 sta-
lych odkrateh z celéCeské republiky. Jizdkolik let s firmou spolupracuiji také zahrani

ni zakaznici.
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5 ANALYZA SOU CASNEHO STAVU MERENI SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIK U FIRMY

Spolg&nost Martin Svajda doposud nepouzivala zadnou ndnetieni spokojenosti za-
kaznil.

Vedeni spolénosti hodnotilo spokojenost svych kliéngouze podle:

1) mnoZstvi zakazek;

2) poctem reklamaci;

3) ro¢nim obratem.
Hodnotit spokojenost zakaziiikpodle pdétu reklamaci je chybné, jak jsme jiz vyt
v teoretickésasti této prace.

NasSe ndteni bude tedy prvotnim odbornym hodnocenim spoksjgzakaznil. Pro tento

ucel byla vybrana dotaznikova metoda.
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6 NAVRH METODIKY HODNOCENI ZAKAZNIK U

Metoda a i nasledny dotaznik byl navrzen ve spdkip vedenim firmy.

6.1 PoZadavky firmy Martin Svajda

Hlavnim poZzadavkem spdieosti Martin Svajda bylo zpracovani dotazniku préreni
spokojenosti zakaznik Dotazovani by se &vo zantiit na zakazniky firmy, kié by v pra-
videlnych intervalech (n&pjedenkrat ron¢) zhodnotili svou spokojenost se sluzbami. Jde
piedevsim o ziskani Zmé vazby odérateli na kvalitu, patelskou komunikaci za¥st-

nand a vedeni se zakazniky a rychlost reakce naspjajich poteb a pozadavk

6.2 Metodologie

JelikoZ jde o prvotni &feni spokojenosti zakazrilky této firmg, bylo dilezité vybrat tu
spravnou metodu &eni spokojenosti zakazriikNakonec byla vybrana dotaznikova me-
toda. Bylo to zejména pro relativni nen&rost a jednoduchostipsbéru dat. Metoda ma
ovSem i svoje negativa (némy styk se zakaznikem, nutnost motivace apock)yvakto-

netném vysledku nemaji tyto negativa na vysledkemi vliv.

6.2.1 Priprava dotaznika

Nejprve byla sestavena hruba osnova dotazniku, Ipgte vSe konzultovano s vedenim
spole&nosti a na zakladjejich pripominek a navnn byla definovana korsea verze dotaz-
niku. Respondefim byly v dotazniku objagny cile naSeho #ileni. PouZzity dotaznik (viz
piiloha ¢. 1) byl koncipovan tak, aby ho mohl respondentlwyez asistence tazatele.
Obsahuje uzaené otazky a jednu ot&nou otazku, kde zédkaznik mohl vyijddvé nans-

ty a gipominky.

Dotazniky sice nebyly anonymni, nicéérakaznikm byla zardena stoprocentni ochrana
osobnich uddj. Jejich udaje se proto neobjevi ani v této dipleénpraci. Kazdému zakaz-
nikovy bylo gifazeno ptadovécislo, pod nim je veden i v tabulce vyslédkotaznikoveé-
ho Seteni (tab. 5).
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6.2.2 Respondenti

Pro vyker zakaznik byla vyuzita Usudkova metoda. Respondenty tohotazthikového
Seteni nejsou imo koncovy uzivatelé, ale prostniiettzec mezi vyrobcem a uZivate-
lem. Jsou to zékazniciCGech, Moravy a zahra¥ii Snahou bylo, aby v dotazovani bylo
procentualni zastoupeni vSech oblasti. Bylo tedyraryo 51 kidovych odkrateli, ktefi s

s s

k vyhodnoceni prodely této diplomové prace.

6.2.3 Otazky

Pro kazdy vyzkum je veliceatezité, aby otazky byly formulovany jednozng, srozumi-
telné a paadi otazek rélo logicky sled. V dotazniku byly respondémt nabidnuty uzae-
né otazky s variantami odp&li, které byly jednozrimé. Posledni otazka byla otazkou

oteenou, kde zakaznik mohl vyjadsvé nanity a gipominky.

JelikoZ se jedna o prvotnideni spokojenosti zakazriikve firmé Martin Svajda, bylo
vytipovano 10 zakladnich hodnoticich zfiapokojenosti. Ty by sty statit k celkovému
zhodnoceni spokojenosti zakazhik/ysledky tohoto dotaznikového Emti I1ze pouZzit
tvorbé nasledujiciho dotazniku Hodnoceni spokojenostazaiki. Snahou pak bude za-

metit se na problematicka mista.

Koneiny dotaznik obsahujédhto 13 otazek.

1. Jak jste spokojen s kvalitou naSi sluzby?

2. Jak jste spokojen s porirem cena/vykon?

3. Jak jste spokojen s platebnimi podminkami (zfisob platby, splatnosti faktur)?
4. Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nabidek?

5. Jak jste spokojen s rychlosti vyizeni zakazek a terminem jejich dodani?

6. Jak jste spokojen s komunikaci s vedenim spaieosti?

7.Jak jste spokojen s vyizovanim reklamaci?

8. Jak jste spokojen steSenim specifickych pozadavk?

9. Jak jste spokojen steSenim probléni vzniklych béhem zakazky?



UTB ve Zling, Fakulta technologick& 58

10. Jak jste spokojen s prezentaci nasi firmy na trhuifternetové stranky, letaky, ka-
talogy)?

11.Jakym zpisobem jste ziskal kontakt na naSi firmu?
12. Doporucil byste nasi firmu ostatnim?

13.Vase gripominky a pripadné navrhy ke zlepSeni naSich sluzeb.

Nebyly pouZzity otazky typu:
- projekeni; neni zjiovan nazor jinych lidi v okoli pragdnictvim tazatele;
- sugestivni, tazateli je vnucovana forma a iné@glpowedi;

- psychotaktické, mezi které panag. dokortovaci otazky, kdy ma respondent dokibn

vyznaieny dialogti vyrok;

- dialogove, kdy by se respondentimpiiklonit k nékterému z nabizenych vyrok

6.2.4 Hodnotici Skala

Vybér vhodného formatu dotazniku jeildzity s ohledem na budouci kvantifikaci miry
spokojenosti zakaznik Jde pedevSim o to, aby zakaznik mohl definovat své pocit
s dostaténou esnosti. B pouziti Likertova formatu musi tazatel navrhngiiméirenou

velikost hodnotici Skaly.

V naSem dotazniku bylo, u otazek zgiemych na hodnotici znaky spokojenosti, pouZzito

Likertova formatu s gistupiovou Skalou:

Velmi spokojen
- Spokojen

- Mére¢ spokojen
- Nespokojen

- Velmi nespokojen.
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Pro gtistupiovou hodnotici Skalu jsme se rozhodli proto, abyhimmespondent i@srji
ohodnotit svoji miru spokojenosti. PouZzit vicesitoypu hodnotici Skalu by bylo zbyieg,

protoZe se jedna o prvotniteni a hodnoti se zakladni znaky spokojenosti.

6.3 Casovy harmonogram

Pro spravné a efektivni zvladnuti dotaznikovehtegébyl zhotovergasovy harmonogram
celého procesu. Ten bude nepostradatelnou pragmmickou @ méreni spokojenosti

zékaznik. Casovy harmonogram dotaznikovéhaéet je uveden v tabulce (Tab. 5).

Harmonogram tvidl dvé ¢asti, cast gipravnou a realizai. Fipravnacast zahrnovala tyto
kroky: zadani a definovani problému, ¥ylmetodiky n&eni, tvorbu zkuSebniho dotazni-
ku, konzultaci s vedenim spoheosti a tvorbu finalniho dotazniku. Do reatinacasti se
fadily kroky nasledujici: samotny &bdat, zpracovani dat, interpretace vyslediieni a

navrh na zlepSovani spokojenosti zékainik

Tab(asovy harmonogram.

Casovy harmonogram dotaznikového géni (prosinec 2009 - kiten 2010)

dinnost / nasic prosinec leden| unor | tezen| duben kien

zadani a definovani problému .

vybér metodiky n&teni .

tvorba zkuSebniho dotazniku . .

konzultace *

tvorba konéného dotazniku . .

shir dat . . o

zpracovani dat .

interpretace vysledkmereni . .

navrh na zlepSovani spokojenosti .
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7 VYHODNOCENI ZISKANYCH VYSLEDK U

7.1 Vyhodnoceni dotazniki

NaSeho dotazovani se&astnilo celkem 51 odiateki z Cech, Moravy a zahragii (Slo-
venska). Procentualni zastoupeni je zobrazeno naltbkde 42 (82%) respondérpo-
chazi z Moravy, 6 (12%) respondémochazi L ech a zbyli 3 (6%) respondenti jsou ze

Slovenska.

Zahranici
[Slovensko) 12%
6%

Obr. 11. Rozdeni respondetitpodle oblasti.

Ziskané vysledky z dotaznikovéhoigei byly zpracovany v nasledujici tabulce (Tab. 6).
Pro zazn&eni oblasti, odkud respondenti pochézeji, jsou ipuésledujici zkratkyC —

Cechy, M — Morava a S — Slovensko.

Tab. 6. Vysledky dotaznikovéhoéet.

Zak. | Oblast Otazky
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 11 12 | 13

é1 C 5 | 4| 5| 4|5|5 |5 |5 |55 pfes internet ano| -
é2 C 4 | 4 | 4| 4|5 |5 |5 |5 | 4] 4 pfes internet ano| -
é.3 C 5 | 4| 4| 4| 4|5 ]| 4|5 ]| 4] 4 pfes internet ano| -
¢. 4 C 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 | doporucéeni z okoli |ano| -
é.5 C 5 | 5| 5|5 ]| 4|5 |5 |5 | 5| 3 | doporugenizokoli |ano| -
¢.6 C 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 | doporuceni z okoli |ano| -
¢c.7 M 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano| -
¢.8 M 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 pres internet ano| -
¢.9 M 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano| -
¢. 10 M 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 | doporucéeni z okoli |ano| -
¢. 11 M 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 | doporucéeni z okoli |ano| -
¢. 12 M 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 | doporucéeni zokoli |ano| -
¢. 13 M 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano| -
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¢. 14 M 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 15 M 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 16 M 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 | doporuéeni z okoli |ano
¢. 17 M 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 18 M 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 19 M 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 | doporuceni z okoli |ano
¢. 20 M 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 21 M 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 pres internet ano
¢. 22 M 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 pres internet ano
¢. 23 M 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 24 M 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 | doporucéeni z okoli |ano
¢. 25 M 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 pres internet ano
¢. 26 M 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 pres internet ano
¢. 27 M 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 | doporuceni z okoli |ano
¢. 28 M 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 29 M 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 | doporuceni z okoli |ano
¢. 30 M 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 31 M 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 32 M 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 | doporucéeni z okoli |ano
¢. 33 M 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 | doporuceni z okoli |ano
¢. 34 M 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 | doporucéeni z okoli |ano
¢. 35 M 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 36 M 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 | doporucéeni z okoli |ano
¢. 37 M 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 38 M 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 | doporucéeni z okoli |ano
¢. 39 M 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 40 M 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano
¢. 41 M 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 pres internet ano
¢. 42 M 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 pres internet ano
¢. 43 M 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 pres internet ano
¢. 44 M 5 4 4 4 5 5 4 4 5 3 | doporucéeni z okoli |ano
¢. 45 M 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 | doporuceni z okoli |ano
¢. 46 M 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 pres internet ano
¢. 47 M 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 | doporuceni z okoli |ano
¢. 48 M 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 pres internet ano
¢. 49 S 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 | doporuceni z okoli |ano
¢.50 S 5 5 5 4 5 4 4 5 5 3 pres internet ano
¢.51 S 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 pres internet ano
Prdmér 49814,7314,49|14,49/14,76|4,88|4,55|4,78|4,65|3,76 - -
Smér. odch. |0,14|0,45|0,50/0,50|0,43|0,33|0,50|0,42|0,48|0,59 - -

Pri pocateEnim studiu &chto vysledk mizeme ziskat pouze &nformace a to:

» Zadny ze zakazniknehodnotil znaky spokojenosti st@pm ,nespokojen” a ,velmi

nespokojen”,

» vétSina zdkaznik hodnotila znaky spokojenosti stujpm ,,velmi spokojen“ a ,spo-

kojen*.
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Pro srozumitelnost vysledije také dlezité vypaitat u kazdého znaku spokojenosti arit-

meticky pamer a snérodatnou odchylku.

P vyhodnocovani dotaznikového &ati spokojenosti zakazrilsme nejdiive vyhodnoti-
li jednotlivé otazky, a nakonec celkovou spokojeéragkaznik. U otazek 1 az 10 byl pou-

Zit Likertav formét s gtistupiovou Skalou, kterou jsme obodovali nasledovn

Velmi spokojen — 5 bad v grafu ozn&eno Zlutou barvou
- Spokojen — 4 body; v grafu oztemo modrou barvou

- Mére spokojen — 3 body; v grafu ozremo zelenou barvou
- Nespokojen — 2 body; v grafu ozes@ocervenou barvou

- Velmi nespokojen — 1 bod; v grafu oZeaocernou barvou.
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7.1.1 Vyhodnoceni jednotlivych otazek
Otazkac. 1.Jak jste spokojen s kvalitou naSi sluzby?

Pro WtSinu zékaznik je hlavnim prvkem jejich spokojenosti kvalita stz Budeme-li se
snazit zvySovat kvalitu sluzeb, budeme tim s &8jvpravépodobnosti zvySovat i spoko-

jenost zakaznik

Odpowdi responderiit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 7) a graficky na obrazku
(Obr. 12).

Tab. 7. Spokojenost s kvalitou naSi sluzby.

celkem

n %
velmi spokojen 50 98
spokojen 1 2
meért spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S kvalitou sluzby je celych 50 (98%) respondevelmi spokojeno a 1 (2%) respondent je
spokojen. Z toho vyplyva, Ze kvalitu sluzby firmyaMin Svajda hodnoti zakaznici velmi

kladrg.

‘ velmi spokaojen

spokojen
mene spokojen
Enespokojen

98% . .
i B vehni nezpolicjen

Obr. 12. Graf spokojenosti s kvalitou nasi sluzby.
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Otazkac. 2. Jak jste spokojen s porirem cena/vykon?

U této otdzky mohli respondenti zhodnotit pwraenal/vykon. Zagrné jsme se neptali na
samotnou cenu, protoze by to mohlo byt z&jidd Nekdy mohou byt ceny sluzeb (vyrob-

k) vySSi nez u konkurence, jejich gasti jsou ale nadstandardni diqavé sluzby.

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 8) a graficky na obrazku
(Obr. 13).

Tab. 8. Spokojenost s gr@m cena/vykon.

celkem

n %
velmi spokojen 37 73
spokojen 14 27
mére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S pongrem cena/vykon je velmi spokojeno 37 (73%) respatida 14 (27%) respondent

je spokojeno. Z toho vyplyva, Zze zakaamtkcena sluzby vyhovuije.

velmi spokojen

mgpokojen

méneé gpokojen
73% .
mnespokojen

mvelminespokojen

Obr. 13. Graf spokojenosti s peram cena/vykon.
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Otazkac. 3. Jak jste spokojen s platebnimi podminkami (zfisob platby, splatnosti
faktur)?

DalSim dilezitym hodnoticim znakem spokojenosti zaka@nou platebni podminky.
Kazdému zékaznikovi vyhovuiji jiné platebni podminjeytedy dobré, snazit se zakazni-
kam prizpusobit. V konéném vysledku ale musi tyto podminky vyhovovat obtvanam.

Odpowdi responderiit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 9) a graficky na obrazku
(Obr. 14).

Tab. 9. Spokojenost s plaiiebpodminkami.

celkem

n %
velmi spokojen 25 49
spokojen 26 51
meért spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S platebnimi podminkami je 25 (49%) responderglmi spokojeno a 26 (51%) respon-
denti je spokojeno. Z vysledkje patrné, Ze zakaznik vyhovuje dosavadni platebni sys-

tém (zpisob platby, splatnosti faktur apod.).

velmi spokojen
49% _
Egpokojen
méneé gpokojen

Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 14. Graf spokojenosti s platebnimi podminkami.
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Otazkac. 4. Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nabidek?

Zde mohli respondenti zhodnotit proces zpracovabidky. Zajimala nasipdevsim rych-
lost zpracovani nabidek, ktera je p&dSinu zakaznik nepostradatelnyfasovym parame-

trem.

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 10) a graficky na obrazku
(Obr. 15).

Tab. 10. Spokojenost s rychipgtacovani nabidek.

celkem

n %
velmi spokojen 25 49
spokojen 26 51
mére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S rychlosti zpracovani nabidek je velmi spokojeBo(49%) respondeiita 26 (51%) re-
spondent je spokojeno. Zakaznici jsou tedy s rychlosti epvani nabidek firmy Martin

Svajda spokojeni.

velmi spokojen
49% _
Egpokojen
méneé gpokojen

Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 15. Graf spokojenosti s rychlosti zpracovéatidek.
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Otazkac. 5. Jak jste spokojen s rychlosti vyizeni zakadzek a terminem jejich dodani?

Pro kazdého zakaznika jélezita jak rychlost zpracovani nabidky, tak takéhigst zpra-

covani zakazky a termin jejiho dodani.

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselrg v tabulce (Tab. 11) a graficky na obrazku
(Obr. 16).

Tab. 11. Spokojenost s rychlostiizeni zakazek a terminem jejich

dodani.
celkem

n %
velmi spokojen 39 76
spokojen 12 24
mére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S rychlosti vyizeni zakazek a terminem jejich dodani je 39 (7&4)onderit velmi spo-

kojeno a 12 (24%) respondéné spokojeno.

velmi gpckojen

B spokaojen
meéne spolojen
76% Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 16. Graf spokojenosti s rychlostizgni zakazek a terminem

jejich dodani.
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Otazkac. 6.Jak jste spokojen s komunikaci s vedenim spaieosti?

Bez komunikace se neobejde Zadné Zivé gpakdvi. Efektivni komunikace jaikZit4 ve

vSech vztazich, zvlaSpak obchodnich.

Odpowdi responderit jsou zpracovangiselrg v tabulce (Tab. 12) a graficky na obrazku
(Obr. 17).

Tab. 12. Spokojenost s komunikaci enied spolénosti.

celkem

n %
velmi spokojen 45 88
spokojen 6 12
meére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S komunikaci s vedenim firmy je velmi spokojenoyckl45 (88%) respondent 6 (12%)
responderii je spokojeno. NiZzeme tedyici, Zze komunikace mezi vedenim sgolesti a

zakazniky je na velmi vysoké Urovni.

velmi spokojen

Egpokojen
méneé gpokojen

88% Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 17. Graf spokojenosti s komunikactdenim spolaosti.
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Otazkac. 7.Jak jste spokojen s vyizovanim reklamaci?

Nedilnou souasti spokojenosti zakaziilje v piipadt neshodyfeSeni reklamaci. Wezi-
tym faktorem jsou rychlost a #pob vyeSeni reklamace, to také owliyje vyslednou spo-

kojenost nejenom s produktem, ale i se spuisti Martin Svajda jako takovou.

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 13) a graficky na obrazku
(Obr. 18).

Tab. 13. Spokojenost Bagvanim reklamaci.

celkem

n %
velmi spokojen 28 55
spokojen 23 45
mére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S vytizovanim reklamaci ve firtnMartin Svajda je velmi spokojeno 28 (55%) respanile
a 23 (45%) respondentje spokojeno. Z vysledk vyplyva, Ze zakaznikn proces

vyfizovani reklamaci vyhovuje a jsou s nim spokojeni.

velmi spokojen
Egpokojen
55% . .
méne spokojen

Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 18. Graf spokojenosti giggvanim reklamaci.
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Otazkac. 8.Jak jste spokojen steSenim specifickych pozadavk?

Zakazky nejsou vzdy stejnégkieré mohou vyb&ovat svymi specifickymi poZzadavky.
Abychom si zakaznika udrzeli, musime se snazit &yehmu vsic steSenimdchto poza-

davki (miZe to byt nap velikost zakazky, termin dodéni apod.).

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 14) a graficky na obrazku
(Obr. 19).

Tab. 14. Spokojenosesenim specifickych poZzadavk

celkem

n %
velmi spokojen 40 78
spokojen 11 22
mére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

SteSenim specifickych pozadavke velmi spokojeno celych 40 (78%) respondemtll
(22%) respondentje spokojeno. Zéchto vysledk Ize konstatovat, Ze zakaziik po této

strance firma Martin Svajda vyhovuije.

velmi spokojen

Espokojen
méneé gpokojen
78% Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 19. Graf spokojenostfesenim specifickych poZzadavk
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Otazkac. 9. Jak jste spokojen sfeSenim problénma vzniklych béhem zakazky?

Pri kazdé zakazce se mohou vyskytnoutge@vané problémy. Ukh je reSit je dalSim

krokem ke spokojenosti zakazfiik

Odpowdi responderit jsou zpracovangiselrg v tabulce (Tab. 15) a graficky na obrazku
(Obr. 20).

Tab. 15. Spokojenostesenim problémvzniklych Bhem zakazky.

celkem

n %
velmi spokojen 33 65
spokojen 18 35
meére spokojen 0 0
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

SteSenim probléfvzniklych kEhem zakazky je velmi spokojeno 33 (65%) responidant

spokojeno je 18 (35%) respondintakaznici hodnoti i po této strance firmu kl&adn

velmi spokojen
Egpokojen

65% 4 meéneé spokojen

Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 20. Graf spokojenostieSenim problémvzniklych Bhem zakazky.
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Otazka¢. 10.Jak jste spokojen s prezentaci naSi firmy na trhuidternetové stranky,

letaky, katalogy)?

Prezentace spaleosti je nedilnou s@asti reklamy. Spousta zakazhigti hledani novych
dodavatel vyuziva internetu,tiznych propagénich letaki, prezentaci na veletrhu apod.
Predpokladem je tedyim vice bude firmu na vejnosti vidt, tim wtSi bude narst no-

vych zakaznik.

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 16) a graficky na obrazku
(Obr. 21).

Tab. 16. Spokojenost s prezentagi firemy na trhu.

celkem

%
velmi spokojen 4 8
spokojen 31 61
mére spokojen 16 31
nespokojen 0 0
velmi nespokojen 0 0
Celkem 51 100

S prezentaci spaleosti Martin Svajda na trhu jsou velmi spokojenupe 4 (8%) respon-
denti. 31 (51%) respondénfe spokojeno a 16 (31%) respondejg mérk spokojeno.
Tento ficeti jedna procentni podil mé&mspokojenych zakaznikize gisoudit nedostate

nému zanmsreni vedeni spot@osti na prezentaci firmy na trhu.

velun spokojen
B zpokojen

meéne spckojen
Hespokojen

mvelmi nespokojen

Obr. 21. Graf spokojenosti s prezentadirirmy na trhu.



UTB ve Zling, Fakulta technologick& 73

Otazkac. 11.Jakym zpisobem jste ziskal kontakt na nasi firmu?

Pri dotazovani nas také zajimalo, jakou formou ziskékaznici kontakt na firmu Martin
Svajda. Cilem bylo zjistit, jaké jsou sildéslabé mista ifp ziskavani novych potencional-

nich zakaznik

Odpowdi responderit jsou zpracovanyiselre v tabulce (Tab. 17) a graficky na obrazku
(Obr. 22).

Tab. 17. Zpob ziskani kontaktu na nasi firmu.

celkem
n %
pres internet 15 29
doporweni z okoli 36 71
jiny 0 0
Celkem 51 100

Z vysledki dotazovani je patrné, Ze 36 (71%) respondergkalo kontakt na firmu Martin
Svajda ze svého okoli, tj. na dopéeni jinych zékaznik firmy. Potvrdilo se nam, Ze
kladnéci zaporné reference firem se nejvicé gkousi tichou postou®. V naSentipact
se jedna o kladné reference, tedy kladnou reklalen. 15 (29%) respondé@ntiskalo
kontakt es internet, coZ v dnesSni v¢ép paitacové dolké povazuji za nizky piet.

Pricinou je nejspiSe Spatné prezentace firmy na trhu.

B pies internet

B doporu¢enizokoli

Jiny

Obr. 22. Grafizgobu ziskani kontakt
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Otazkag¢. 12.Doporu¢il byste naSi firmu ostatnim?

Dobré zkuSenosti a spokojenost zakaiami&m ovliviuje kladnou reklamu firmy. Budou-li
odkeratelé spokojeni, pak budouitidobré jméno spotmosti. Vysledkem toho mohou byt

now ziskani zédkaznici.

Odpowdi responderit jsou zpracovanygiselrg v tabulce (Tab. 18) a graficky na obrazku
(Obr. 23).

Tab. 18. Dopa@eni nasi firmy ostatnim.

celkem
n %
ano 51 100
ne 0 0
Celkem 51 100

U této otazky vdech 51 (100%) respondemdpowdélo kladrg, tj. firmu Martin Svajda by
doporuili vSem potencionalnim zakaziriik. Vedeni spoknosti prostednictvim této

otazky zjistilo, Ze stavajici zakaznici budotit&obré jméno firmy.

Eano

Ene

100%

Obr. 23. Dopordeni firmy Martin Svajda ostatnim.
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Otazkac. 13.VasSe gripominky a pripadné navrhy ke zlepSeni naSich sluzeb.

Jako posledni otdzka byla pouZita otdzkaiete&, kde respondenti mohli vyjétdsve fFi-
pominky a navrhy na zlep3eni sluzeb firmy Martimjfia. Na tuto otdzku neodpmiél ani
jeden z 51 z&kaznik JelikoZ u ostatnich otdzek nebyl Zadny problémmchadpowdeét,
piikladam tento vysledek nulové odezvy tomu, Zedoalielé jsou s firmou Martin Svajda

velmi spokojeni a nemaji Zzadné feiiy cokoliv nénit.

7.1.2 Celkové vyhodnoceni dotaznii

Do celkového hodnoceni spokojenosti zakakriidy pouZzity otdzky. 1 az 10. Zbyléit

otazky jsou pro nas pouze informativni. Shrnuti reméni respondeintk jednotlivym

otdzk&m je uvedeno v tabulce (Tab. 19).

Z toho:

e 63,92% respondeiie ,velmi spokojeno®;

*  32,94% respondehie ,spokojeno’;

* 3,14% respondeiite ,mére spokojeno*.

Tab. 19. Celkové vyhodnoceni dotainik

Otazka ¢. Pocet hodnoceni (%)
velmi meér velmi
spokojen spokojen | spokojen nespokojen | nespokojen

1 98 2 0 0 0
2 73 27 0 0 0
3 49 51 0 0 0
4 49 51 0 0 0
5 76 24 0 0 0
6 88 12 0 0 0
7 55 45 0 0 0
8 78 22 0 0 0
9 65 35 0 0 0
10 8 61 31 0 0
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V grafu na obrazku (Obr. 24) je spokojenost zakazmodzliSena barevnou Skalou. A to
nasledova: Zluta barva— ,velmi spokojen”, modra barva ,spokojen”, zelen& barva»

»,Méné spokojen“cervena barva> ,nespokojen”gerna barva— ,velmi nespokojen®.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

velmi spokojen
Egpokojen

méneé gpokojen
Enespokojen

Bvelminespokojen

Obr. 24. Celkova spokojenost zakaznik

V této kapitole jsem se snazila zhodnotit spokojermikaznik firmy Martin Svajda.
Z naSeho dotaznikového &ti vyplynulo, Ze jsou respondenti spokojeni, @zgbrazeno
na obrazku (Obr. 24), kde v graféeplada Zluta a modré barva. Ani v jedné otazce laeby

pouzita odpo¥d’ se znakem nespokojenosti.

U jednotlivych otdzek byl také pro zhodnoceni Wipgn aritmeticky pkmér a snérodatna
odchylka. Vysledky jsou uvedeny v tabulce (Tab. 6).

Jako nejvice problematickou otazkou se stala otézk8, kde z&kaznici hodnotili spoko-
jenost s prezentaci firmy na trhu. Tu ohodnotiltyate jedna ticet procent respondent

jako ,mér¢ spokojen”. V tomto siru bych doportila firm¢ zlepSeni propagace na trhu.
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8 DOPORUCENI PRO ZLEPSENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

8.1 Ovéreni a navrh na zlepSeni nami navrzené metodiky

Navrzeny dotaznik vychazel z pozadav#lat zakaznikm moZznost ohodnotit zakladni
znaky spokojenosti.iRemz snahou bylo dodrZet vSechny pravidla a podmdiakszniko-
vého Seteni. Pro lepSi vyhodnocovani byl pouzit Likerformat. Jednalo se cfistupio-
vou hodnotici Skalu. Pouziti jednotného forméatuwwidodu i @i celkovém vyhodnoceni
dotazniku jako takoveho (znaky spokojenosti majsech otdzek stejnou vahu). U zadné
z otdzek nebyly idem nadefinované zavaznosti jednotlivych Ansgokojenosti, proto
bylo mozné pouzit u vysledijednoduchého statistickeho modelu aritmetickyahmgra.
Jako nevyhodu tohoto dotaznikuibeme vidt, maly pd@et otazek tykaji se informaci o

respondentovi.

V budoucnu je nutné tento prvotni projekt ¢figani spokojenosti zakaziiiklale rozvijet
a zdokonalovat. Jedna s&egevsSim o strategické rozpracovani dotazniku @metr hod-

noceni jednotlivych znakspokojenosti.

Spole&nost miZe nechat provét dalSi ngfeni externi specializovanou firmu, anebo mit

vlastniho vyskoleného pracovnika na danou probliéonat

Je dilezité si uedomit, Ze nelze vytvdt dotaznik, ktery by dal respondentovi moznost,
ohodnotit vSechny eventualni znaky spokojenostiodopbna. Je lepSi dodrzet pravidlo
maximalré 15 otazek v dotazniku a prowhddotaznikové Sétni v kratSich intervalech
na rizné zantrené hodnotici znaky spokojenosti. U jednotlivychzek se mohou pouZzit
také znaky zavaznosti, aby se respondent mohl kiyjéd je pro &) dulezité a co méh
dulezité. Dotaznikovym Sg&nim, néfenim spokojenosti zakaztiilobecr, 1ze sledovat

zavislost jejich pdeb a pozadavknacase.

Pro sniZeni finatnich prostedki pottebnych pro dotaznikové $eni bych navrhla pouZzit

elektronicky dotaznik umi&ty na webovych strankach.
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8.2 Navrh pro zlepSeni spokojenosti zakaznik

8.2.1 Navrh na zlepSeni sofiasného SJ spoknosti

Z dotaznikového Sg&ni vyplynulo, Ze zakaznici by pro zvySeni své gpakosti ocenili,
kdyby spolénost zlepSila svoji prezentaci na trhu. Proto byetieni spoknosti dopordi-

la nasledujici kroky:
* nové internetové stranky;
» reklamni letaky a reklama v médiich;
» cenoveé akce a slevy.

Internetové stranky

Jako nejméd finaniné nara@na je propagace pomoci vlastnich internetovycmekaSpo-
le¢nosti se naskytne touto cestou velky potenciotidkgmunikaci se zakaznikemftiRe-
jich tvorbé bych navrhla spolupracovat se specializovaiivmoou, ktera se tvorbou webo-
vych stranek zabyva. Jedna sedevsim o vytvieni kvalitniho a funéniho internetového

portalu.

Aby byly stranky pro zakaznikaiposem a doxdél se z nich vSechny p@bné informace,

mely by obsahovat nasledujici kategorie:
 historii firmy (zajimavosti z historie)

» ekonomické udaje (tyto udaje mohou slouzit budouzékaznikm, nabidnout jim

jistotu, Ze se jedna o stabilni spoiest s dlouholetou tradici);
* popisc¢erreni (technologicky popigernréni);
» produkty (fotogalerie vlastnich produilt
» cenik;

» reference (reference stavajicich zakainkteré mohou bytifinosem pro nové po-

tencionalni zédkazniky; elektronicky dotaznik spekajsti zakaznik);
» kontakty (poStovni adresu, adresu provozovny, davail adresu a telefon).

JelikoZ firma Martin Svajda iz dkolik let spolupracuje i se zahr&nimi zakazniky, rdi

by se dat stranky prohlizet i ¥kterych cizich jazycich (minimé&trv angltting).
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Reklamni letaky a reklama

Reklamni letdky a reklama v médiich bylnbyt nedilnou so&asti propagace spdéleosti

na trhu. Firma se takéitbe prezentovat na strojirenskych veletrzich.
Reklama v mediich zasdhne vysokygioobyvatel (mezi nimi jsou i potencionélni zakaz-
nici).

Tento zmisob prezentace na trhu je ze vSech 2mjoh finargné nejnar@ng;si.

Cenové akce a slevy

V dnesni dob si zakaznik p vybéru svych budoucich dodavaielybira i podle ceny
sluzby (vyrobku). TakZe pokud nabidneme potencidnél zakaznikovi vidinu gitého
financniho zvyhod#ni, zjednoduSime mu jeho rozhodovaniizdme konstatovat, Zetv
Sina zakaznik na slova akce a sleva slysi velice pozitiviiyto vyhody by nili samo-

ziejme platit i pro stavajici zakazniky.

Mohlo by jit o nEsicni nebo tydenni aki nabidky nebo slevové akce preité zakazniky

(typy objednavek, velikosti zakazek, terminy doddpod.).

8.2.2 Neustalé zlepSovani jakosti

ZlepSovani by v Zzadnéntipad nentlo byt povazovano za jednorazovou aktivitu, ktera
po dosazeni planovanychicihekorgi. Naopak, proces zlepSovani bylroyt chapan jako
negetrzity proces, ve kterém by dosazeny zlepSeny skd\byt vychodiskem pro dalSi
zlepSovani. [10]

Princip neustalého zlepSovani byglrmspirovat vedeni firmy k celkovému rozvoji éstu

po tzv. "fistové spirale". Toho je vSak mozno dosdhnout paekdy, kdyz je ve firma
dusledré naplren Procesni zjsobftizeni. Pouze takto pojaty systém pak dokaze witvo

podminky neustalého zlepSovéani. Dogoijuproto tato opdeni:
* hledat a odstrsovat rezervy a plytvani
* mgetit, analyzovat a zvySovat efektivitu procesureni
e motivovat a aktivizovat pracovniky k rozvoji vykoosti a efektivity,

* provadt pravidelny vycvik zaréstnand



UTB ve Zling, Fakulta technologick& 80

» stalé zlepSovat sluzby a tim i dlouhodobgtrspokojenosti zakaznikposilovat je-

jich vérnost a partnerstvi
» aplikovat progresivni rozvoj spiraly trvalého ropya fistu celé organizace
* provadt ¢astjSi hodnoceni spokojenosti zakazinik

e provadt prizkum odbytu, vyhledat nové ogtatele

Pro zefektivini a usnadéni vyhodnocovani miry spokojenosti zakaznipyych doportiila,
pievedeni rini dotaznikové metody do jednoduchého softwarovphmduktu (nap

Microsoft Excel) a tim i moZnosti zvySetgtnosti vyhodnocovani.

JelikoZ spolénost nema doposud zavedeni Zadny z pfonesistalého zlepSovani jakosti,
navrhla bych z&t se zédkladnim modelem Cyklu PDCA. Pokud bude dimdle rozvijet
systém jakosti, fiive se neustalé zlepSovani prastgoodle dalSich podroljsich metod,

jako jsou nafiklad Kaizen, Q-Journal,8D,Six-Sigma.
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9 DISKUZE

Vysledky naSeho #teni nebylo mozné porovnat gepchozimi vysledky, protoZze naSe
meieni spokojenosti zakazrikbylo prvotni. Nelze tedyici, jestli spokojenost odiateli

béhem utitého obdobi klesla nebo stoupla.

Z mgfeni je patrné, Ze jsou zakaznici s firmou Martimj8a spokojeni. Jako nejlépe hod-
nocené znaky spokojenosti jsou kvalita sluzby, gogenalvykon, platebni podminky,
rychlost zpracovani nabidek, rychlostizgni zakazky a termin jejich dodani, komunikace
s vedenim spotmosti, feSeni specifickych pozadavk ieSeni problérin vzniklych kthem
zakazky. Mira spokojenostédhto znak se pohybovala v rozmezi od 4,49 do 4,98. Jako
jedina problematickd otazka se jevila otazkdl0. Zde zékaznici hodnotili spokojenost
s prezentaci firmy na trhu. Tu celkozakaznici ohodnotili mirou spokojenosti 3,76. Ybté

oblasti je pateba naprava.

Pti celkovém vyhodnoceni spokojenosti zakasrtklo celych 63,92% respondénwelmi

spokojeno®, 32,94% respondeénspokojeno” a 3,14% respondénimén spokojeno”.

Nikdo z respondeitnehodnotil miru spokojenosti s jednotlivymi znatyprém ,velmi

nespokojen” a ,nespokojen”.

Shrnuti vysledi dotaznikového Sini:

1. Jak jste spokojen s kvalitou naSi sluzby?
Mira spokojenost#,98+0,14

2. Jak jste spokojen s pérem cena/vykon?
Mira spokojenosti4,73+0,45

3. Jak jste spokojen s platebnimi podminkamigpp platby, splatnosti faktur)?
Mira spokojenosti4,49+0,50

4. Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nal¥idek
Mira spokojenost#,49+0,50

5. Jak jste spokojen s rychlostifiaeni zakazek a terminem jejich dodani?
Mira spokojenost#,76+0,43

6. Jak jste spokojen s komunikaci s vedenim gpokdi?
Mira spokojenost#,88+0,33

7. Jak jste spokojen siigovanim reklamaci?
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Mira spokojenost#,55+0,50
8. Jak jste spokojenieSenim specifickych pozadaik
Mira spokojenost#,78+0,42
9. Jak jste spokojenieSenim probléfvzniklych kEhem zakazky?
Mira spokojenost#,65+0,48
10. Jak jste spokojen s prezentaci nasi firmyma (internetové stranky, letaky, katalogy)?
Mira spokojenost8,76+0,59

Mira spokojenosti zakaznik G

Jak jste spokojen s kvalitou nasi
sluzby?

Jak jste spokojen s prezentaci nasi
firmy na trhu (internetoveé stranky,
letaky, katalogy)?

Jak jste spokojen s pomérem

cenalvykon?

Jak jste spokojens p
podminkami (zpusob pld
faktur)?

g spokojen s feSenim probléml
Zniklych béhem zakazky?

—

(@]

Jak jste spokojen s rychl
zpracovani nabidek?

Jak jste spokojen s feSenim
specifickych poZadavk(?

Jak jste spokojen s rychlosti wyfizeni
zakazek a terminem jejich dodani?

Jak jste spokojen s vyfizovanim
reklamaci?

Jak jste spokojen s komunikaci's
vedenim spole¢nosti?

Obr. 25. Grafické vyjatkeni miry spokojenosti zakaziik
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ZAVER
Firma Martin Svajda jsobi na trhu jiz 11 let. Spaleost doposud neprovéd zadné od-
borné néteni spokojenosti svych zakaziklejich spokojenost posuzovala prozatim podle

mnoZzstvi zakazek, ptu reklamaci a nim obratem. NaSim Ukolem tedy bylo provést

prvotni odborné rteni a nasledndoporwit navrhy na zlepseni.

Pro nefeni spokojenosti zakazriksem si vybrala dotaznikovou metodu a navrhla jsem
dotaznik, ktery obsahoval 13 otazek. jeho tvork® jsem se snazila dodrzet vSechny zasa-
dy. Usudkovou metodou bylo vybrano 51 responilekteré jsme pozéadali o vypini na-
$eho dotazniku. Z toho 82% respondenylo z Moravy, 12% respondénz Cech a 6%

responderit pochazelo ze zahraii

Z vysledki naseho pgizkumu je patrné, Ze zakaznici hodnotili firmu MarBvajda velmi
kladre a oceu;ji jeji pristup k uspokojovani jejich petb a pozadavk Jediné kKemu se
vyjadrili zakaznici mirou spokojenosti ,mé&rspokojen” byla prezentace firmy na trhu.
V tomto snéru jsem vedeni spalaosti navrhla pdic¢né kroky, které by gy vést ke zlep-
Seni. Jednalo se o vytemi novych webovych stranek, reklamnich létak reklamy

v médiich, cenoveé akce a slevy. Za ri&dit¢jSi povaZzuji vytveit noveé internetové stran-
ky, které by nily byt zajima¥jSi a obsahlejSi. Zakaznik by sélrn nich doz¥¢dét vSechny
podstatné informace o spoéimsti. Dale by se firma #a zangfit na cenové akce a slevy,
protoZe dnesni zakaznik velmi rad slysi praa tato slova. Jako nejvice fika narane
budou reklamni letaky a reklama v médiich, ale mhoznow ziskanych zakazniktouto

cestou bude velké.

29% respondefitziskalo kontakt na firmu Martin Svajdaes internet a 71% responden-
tam byla spolénost doportena z jejich okoli. VSichni tazani respondenti mpakLEili

firmu ostatnim potencionélnim zakaziik
| kdyz naSe réreni dopadlo pro firmu velmi kladnnentli by je tyto vysledky uspokaoijit,
ale neli by slouzit k dalSimu zvySovani spokojenosti ZAki#i.

Rekla bych, Ze jsme metodikuéieni zvolili vhodr. V budoucnu je ale pi#ba na ni pra-
covat a vyvijet ji v zavislosti néase a pdgebach odérateli. To by mohla pro firmu zajis-

tovat bul’ externi organizace anebo interni proskoleny praiéov
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Pro neustalé zlepSovani jakosti organizace jsemhf@pouzivat zakladni model Cyklu
PDCA.

Zawrem bych se nebéla konstatovat, 7e pokud by seafivtartin Svajda rozhodla zvysit
svij podil na trhu, byla by uggna. Znamenalo by to ale, mit systematicky rozmacy
plan. Ten by obsahové&hsovy a ekonomicky harmonogram, ktery by zahrnegathny

potrebné kroky.

Mym pianim je, aby mé #ieni, jeho nasledné vyhodnoceni a s nim i vSechmshpaa
zlepSeni byly pro firmu Martin Svajdaiposem. Touto cestou bych &lat spolénosti po-

piat spoustu usieha a jeji dlouhé trvani na trhu.
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stupné z WWW:_http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/qgmadBnrcz.htm

Jednejte ke spokojenosti zakaznika. DostuphaNAN:
http://www.eiso.cz/digitalAssets/4053 _Svet34-40.pdf

Quality management principles. Dostupné z WWW:

http://www.iso.org/iso/gmp

Quality management. Dostupné z WWW:

http://www.businessballs.com/qualitymanagement.htm
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[@X3

TQM  Total Quality Management
EFQM European Foundation for Quality Management
ISO International Organization for standardization

MSZ  Mira spokojenosti zakaznika
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SEZNAM PRILOH

Pl DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA



PRILOHA P |: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

fa. MARTIN SVAJDA Dotaznik spokojenosti zakaznik

povrchové Upravy kovl - éernéni

Vypracovala: Bc. Jana Flekova Schvalil: Martin $izaj

Véazeny zakazniku,

se snahou naSi spdhsti o stalé zlepSovani sluzeb zakainikv/as zaddame o vypini

dotazniku, ktery vyjadije Vasi miru spokojenosti s nasimi sluzbami. Cikemoto dotaz-
niku je zlepSovani vztahmezi spolénosti Martin Svajda a nasimi zakazniky,ikieyuzi-

vaji nase sluzby.

Dékujeme Vam za ochotu a spoluprci.

ZAKAZNIK: ...
(Vybranou odpowd’ oznate kiizkem.)

1. Jak jste spokojen s kvalitou naSi sluzby?

1 velmi spokojen [1 spokojen [ mére spokojen [1 nespokojen L[] velmi nespokojen

2. Jak jste spokojen s porrem cena/vykon?

"1 velmi spokojen [ spokojen [ mére spokojen [1nespokojen [1velmi nespokojen

3. Jak jste spokojen s platebnimi podminkami (zpsob platby, splatnosti faktur)?

1 velmi spokojen [1 spokojen [ mére spokojen [ nespokojen L[] velmi nespokojen

4. Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nabidek?

"1 velmi spokojen [ spokojen [ mére spokojen [1nespokojen [1velmi nespokojen

5. Jak jste spokojen s rychlosti vyizeni zakazek a terminem jejich dodani?

"1 velmi spokojen [ spokojen [ mére spokojen [1nespokojen [1velmi nespokojen



6. Jak jste spokojen s komunikaci s vedenim spaieosti?

"1 velmi spokojen [1spokojen [ mére spokojen [1nespokojen []velmi nespokojen

7.Jak jste spokojen s vyizovanim reklamaci?

"1 velmi spokojen [1spokojen [ mére spokojen [1nespokojen []velmi nespokojen

8. Jak jste spokojen steSenim specifickych pozadavk?

"1 velmi spokojen [1spokojen [ mére spokojen [1nespokojen []velmi nespokojen

9. Jak jste spokojen steSenim probléni vzniklych béhem zakazky?

"1 velmi spokojen [1spokojen [ mére spokojen [1nespokojen []velmi nespokojen

10. Jak jste spokojen s prezentaci nasi firmy na trhuifternetové stranky, letaky, ka-
talogy)?

"1 velmi spokojen [1spokojen [ mére spokojen [1nespokojen []velmi nespokojen

11.Jakym zpisobem jste ziskal kontakt na naSi firmu?

pres internet doporieni z okoli NV

12.Doporucil byste nasi firmu ostatnim?

ano ne bez udani

13.VasSe ripominky a pripadné navrhy ke zlepSeni naSich sluzeb.

Dne: ............... Vypracoval, podpis: ......c.ovveviie i



