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ABSTRAKT

Téma mojej diplomovej prace je : Hodnotenie spokojnosti zdkaznikov vo firme HOLLEN
s.r.0. Firma posobi na trhu uz 10 rokov. Maximalizacia spokojnosti zakaznikov je jednou
zo zakladnych funkcii moderného managementu kvality. Praca je rozdelena na dve Casti,
teoretickll a prakticku ¢ast’. V teoretickej Casti som sa zamerala na spracovanie odbornych
poznatkov ohl'adne spokojnosti zakaznikov, metod ziskavania tidajov a to hlavne prostred-
nictvom dotaznikového Setrenia. V praktickej ¢asti som sa zamerala na analyzu vybraného

podniku, prostrednictvom dotaznika. Po vykonani analyzy boli vyhodnotené ziskané data.
Kruacové slova:

management kvality, zdkaznik, meranie spokojnosti zdkaznikov, dotaznik, metddy zberu

dat

ABSTRACT

The topic of my thesis is: Evaluation of costumer satisfaction in the HOLLEN L.T.D. It
has been on the markt 10 yers . One of the my functions of a modern management quality
system is maximization of costumer satisfaction . The thesis is divided into two parts, theo-
retical and practical part. In the theoretical part, 1 focused on expert knowledge about
customer satisfaction, methods of data collection, mainly through a questionnaire survey.
The practical part, | focused on the analysis of the selected company, through the questi-

onnaire . An analysis required evaluation of acquired data.
Keywords:

quality management, costumer, measuring costumer satisfaction, questionnaire, methods of

information collection
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UvVOD

V sucasnej dobe je zdkaznik dolezitym partnerom obchodnych vzt'ahov. Poznanie priani
a poziadaviek zakaznikov je nevyhnutnou stcastou kazdej podnikatel'skej ¢innosti. Pokial
je mozné, zdkaznici vyhladavaji to, ¢o by pre nich bolo najvyhodnejSie. Konkurenéné
prostredie je nekompromisné. Na trhu sa odohrava tvrdy konkuren¢ny boj o kazdého za-
kaznika. Budovanie dlhodobého partnestva so zdkaznikom je vyznamnou stcast'ou podni-

katel'skych tspechov.

V roli poskytovatel'ov sluzieb si podnikatelia ¢asto neuvedomuju, ze o SvVojej existencii
nerozhoduju sami, pretoze prave zakaznik kupou urcitého produktu, ¢i sluzby ,,hlasuje®
0 d’alSom byti ¢i nebyti dodédvatel'a. Preto jednym z reSpektovanych principov moderného
managementu kvality je aj princip zamerania sa na zakaznika, ktory je obsiahnuty
v normach ISO radu 9000. Norma STN ISO 9000 uvadza, Ze organizacie su zavislé na
svojich zdkaznikoch a preto maju rozumiet' suc¢asnym a buducim potrebam zakaznikov,

maju plnit’ ich poziadavky a snazit’ sa predvidat’ ich o¢akavania.

Firmy by sa nikdy nemali uspokojit’ so si¢asnym stavom spokojnosti zékaznikov, pretoze
tento stav sa mozZe rychlo zmenit’, ¢i uz pésobenim inej konkuren¢nej firmy, ale aj celkovej
ekonomickej situacie na trhu. Snaha o0 udrzanie si zakaznika by mala byt trvala a systema-
ticka.

V mojej diplomovej praci sa zoberam problematikou hodnotenia spokojnosti zdkaznika
v spolo¢nosti HOLLEN s.r.o0. Spolo¢nost’ posobi na trhu od roku 2001. Cinnost’ spolo¢nos-
ti tkvie v triediacich sluzbach pre automobilovy priemysel. Pre hodnotenie spokojnosti

zakaznikov som zvolila formu dotaznikovu.

Cielom mojej prace bolo navrhnutie nového, jednoduchsieho, prehl'adného dotaznika pre
ucely zistovania spokojnosti zakaznikov, navrhnutie hodnotenia vah znakov spokojnosti-
pre zékaznikov, navrhnutie metdd vyhodnocovania dotaznikov . K splneniu tychto cielov

bolo nevyhnutné:

e definovat’ zdkladné pojmy tikajice sa spokojnosti zakaznikov,

e charakterizovat’ metody hodnotenia spokojnosti zdkaznikov a vyhodnocovania dat,
e analyzovat siCasny stav vybranej spolo¢nosti,

¢ vyhodnotit’ vahy znakov spokojnosti,

e zrealizovat’ a vyhodnotit’ samotny prieskum zist'ovania spokojnosti zdkaznikov.
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. TEORETICKA CAST
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1 SYSTEM MANAZERSTVA KVALITY

Manazerstvo kvality predstavuje ,,koordinované cinnosti zamerané na usmernovanie
a riadenie organizacie s ohladom na kvalitu. “ [1] Tento systém by mal v organizacii ga-

rantovat’ maximalnu mieru spokojnosti zékaznikov pri minimalnych nékladoch. [2]

Dosledkom vyvoja pohl'adu na zabezpecovanie kvality sa vo svete vykrystalizovali za-

kladné koncepcie: koncepcia ISO a koncepcia TQM(Total Quality Management). [1]

Koncepcia ISO

Koncepcia ISO je zaloZen4 na poziadavkach definovanych najnov§im suborom noriem ISO
9000. V roku 1987medzinarodna organizacia pre normy ISO po prvy krat zverejnila sadu
noriem pre systém kvality. Tieto normy presli do roku 2000 uz dvoma zasadnymi revizia-
mi, podl'a nich si rézne organizacie mozu vytvarat' svoje systémy kvality. Cielom posled-
nej revizie bolo upravit’ ndplii noriem, zladit’ Struktiru, poziadavky, redukovat’ pocet no-

riem, vytvorit’ jednu modelovll normu, zohl'adnit’ modely cien za kvalitu.

Normy stiboru ISO 9000 st respektované aj politikou EU v oblasti posudzovania zhodly.

Vysledna Struktara noriem je uvedena v obrazku (Obr.1).

ISO 9001 Systémy managementu kvality.

Smernice pre zlepSovanie vykonnosti

ISO %000
Systémy
ISO 9001 Systémy managem entu kvality.
managementu
kvality. Poziadavky

Zaklady, zasady

ISO 19011 Smernice pre auditovanie systému
managementu kvality a systému enviromentalneho

a slovnik

managementu.

Obr. 1. Struktiira sitboru noriem 1SO 9000:2000. [2]
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Charakteristickymi rysmi koncepcie ISO su: univerzalnost’, normy nie su zavizné, ale len
odportcané, su suborom minimalnych poziadaviek, ktoré by mali byt vo firmach uplatno-

vané. [2]

Koncepcia TQM

Pojem ,,Total Quality management* sa zacal pouzivat’ v 70. rokoch pre systémy celopod-
nikového riadenia kvality v japnskych firmach, neskor aj v americkom prostredi. Koncep-
cia TQM nie je zviazana s normami a predpismi , ako koncepcia ISO, ale je otvorenym
systémom absorbujucim vsetko pozitivne, ¢o mdze byt vyuzité pre rozvoj podniku. Podl'a
Corrigana je TQM:,, filozofia managementu, formujiuca zdakaznikom riadeny a uciaci sa
podnik k tomu, aby sa dosiahlo piné uspokojenie zakaznikov vdaka neustilemu zlepsovaniu

ucinnosti podnikovych procesov. 3]

Koncepcia TQM je skor filozofiou managementu a vpraxi sa realizuje podl'a r6znych mo-
delov, v Eurépe hlavne podl'a modelu vynimoc¢nosti EFQM (Model Excelence). Aby bol
akykol'vek systému managementu kvality pre organizaciu prinosom, musi byt postaveny
na pevnych zakladoch — principoch. [4] Porovnanie principov managementu kvality ISO

9000, 1SO 9004 a principov podl'a EFQM je uvedené v tabul'ke (Tab. 1).

Tab. 1. Principy systému managementu kvality. [2]

Principy manage mentu kvality podl’a Principy Excelence podl’a EFQM
ISO 9000 a ISO 9004 Modelu Excelence

1. Zameranie sa na zakaznika 1. Orientacia na vysledky

2. Vedenie a riadenie zamestnancov 2. Zameranie sa na zdkaznika

3. Zapojenie zamestanacov 3. Vodcovstvo a stalost ucelu

4. Procesni priszup 4. Management prostrednictvom

5. Systémovy pristup k managementu procesov a faktov

6. Neustale zlepSovanie 5. Rozvoj a zapojenie Tudi

7. Pristup k rozhodovaniu zakladajici 6. Neustale uc¢enie sa, inovacia a
sa na faktoch zlepSovanie

8. Vzajomné prospeine dodavatelské 7. Rozvoj partnerstva
vztahy 8. Socialna zodpovednost’

V stcasnosti je vSeobecne reSpektovanych minimalne jedenast zakladnych principov pre

ektivne systémy managementu kvality organizacii ktoré¢ st znazornrné v obrazku Obr.2).
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Principy manage me ntu kvality
1. Zameranie na zakaznika
2. Vodcovstvo
3. Zapojenie zamestnancov
4. Ucenie sa
5. Flexibilita
6. Procesny pristup
7. Systémovy pristup k managementu
8. Neustale zlepSovanie
9. Management na zaklade faktov
10. Vzajomne prospes$névztahy s dodavatelmi
11. Spolo¢enska zodpovednost’

Obr. 2. Zdkladné principy moderného

managementu kvality. [4]

1.1 Zameranie sa na zakaznika

Zéakaznikom je organizacia alebo osoba ktora prijma produkt. Produktom moéze byt hmot-
ny vyrobok, poskytovana sluzba, spracovana informacia a pod. Externy zékaznici st roz-

hodujucim arbitrom ktory rozhoduje o existencii organizacie.
Pre splnenie tohto principu je potrebné:

e definovat, kto je pre organizaciu zakaznikom,

e skimat’ poziadavky zakaznikov realizované s podporou marketingovych technik,
alebo prostrednictvom skiimania poziadaviek dopytu,

e definovat’ ciele organizacie, aby boli s Vv stlade s poziadavkami externych zdkaz-
nikov,

e rychle a efektivne plnit’ poziadavky zakaznikov - v podobe rychleho poskytnutia
sluzby, vyroby, pri ¢o najmensej spotrebe zdrojov,

e systematicky merat’ spokojnost’ a lojalitu zdkaznikov formou pravidelnych skuma-
ni nazorov,

e rozvoj vztahov so zakaznikom a podobne.

Zakaznik nezavisi od nas, ale mi od neho.
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1.2 Vodcovstvo

Vodcovstvo je jednym z klI'iCovych principov pre fungujici systém managementu kvality.

Podstatou je, ze riadiaci pracovnici musia byt pozitivnym prikladom ostatnym zamestnan-

com organizécie svojim chovanim, postojmi a jednanim.

Okrem iného sa od manazZérov organizacie vyZaduje:

systematické skimanie, poznavanie potrieb a ocakéavani vSetkych zainteresovanych
stran,

definovanie jasného poslania, hodndt, politiky a stratégie,

stanovenie ciel'ov organizacie, ktoré vo vSetkych oblastiach (vratane zivotného pro-
stredia) buda vyzvou buducnosti,

lidrov na vSetkych urovniach riadenia organizacie, s prirodzenou autoritou a ktory
buda vzorom v postojoch a jednani,

ucinne zapdjanie zamestnancov do neustaleho zlepSovania,

aktivna ucast’ vrcholového mangementu na procesoch zlepsovania,

rozvoj podpory a ocenovanie I'udi za ich prispenie k naplfiovaniu strategickych za-
merovV a cielov organizicie,

rozvoj organizacnej Struktiry v sulade s nutnostou zlepSovania vykonu organiza-

cie.

1.3 Zapojenie zamestnancov

Znalosti zamestnancov a ich aktivita sa dnes povazuju za najcennejsi kapital.

Pre tento princip musi organizacia realizovat’ innosti a procesy:

komunikacia toho, ako su prispevky a role kazdého zo zamestnancov dolezité pre
strategické ciele organizacie,

systematické odhalovanie bariér dosahovania vykonnosti zamestnancov (pravidel-
né hodnotenie vykonnosti, audity),

pridel'ovanie zodpovednosti a pravomoci zamestnancom,

hodnotenie vykonnosti zamestnancov a timov s ohl'adom na plnenie individualnych
a skupinovych ciel'ov,

vyhladavanie prilezitosti k d’alSiemu rozvoju znalosti l'udi,

systematické zdiel'anie praktik, ako su banchmarking, workshopy,
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systematické vedenie dialogu so zamestnancami zo strany vedenia, pricom musi
byt’ dosiahnuty stav obojstranného toku informacii,
systematické skiimanie spétnej vizby a nazoru zamestnancov,(anonymné priesku-

my medzi zamestnancami, meranie spokojnosti zamestnancov).

1.4 Ucenie sa

Tento princip musi izko nadvdzovat na princip zapojenia zamestnancov.

K naplneniu principu udenia sa je potrebné:

definovat’ uroven arozsah poziadaviek na odborni spoOsobilost’ zamestnancov
s ohl'adom na suc¢asne a buduce zdujmy organizacie,

planovanie a uvolfiovanie zdrojov potrebnych pre rozvoj spdsobilosti znalosti I'udi,
planovanie pristupov, metdd a rozsahu réznych foriem ucenia sa organizacie,
systematicka realizacia vycviku a d’alSich foriem ucenia sa v organizécii,
posudzovanie efektivnosti u¢enia sa vzhl'adom na ciele organizacie,

trvaly kariérny rozvoj vSetkych skupin zamestnancov, planovany a zabezpecovany
persondlnymi manazérmi,

podpora proktivneho chovania zamestnancov pri odhalovani nedostatkov vo vy-

konnosti procesu, systému.

1.5 Flexibilita

Sucasny a budtci uspech na otvorenych trhoch vyZaduje tvorivost’ a schopnost’ rychle rea-

govat’ na vSetky podnety a zmeny. Tento princip je najndro¢nej$i ohladom uvolfiovania

investicii a vyzaduje tieto Cinnosti:

trvalé prognozovanie trendov vo vyvoji na trhoch,

skracovanie priebeznych dob navrhovania a vyvoja produktov aj procesov,
zavadzanie elektronického obchodovania a vyuzitie pocitacovych sieti medzi ob-
chodnymi partnermi,

zavedenie stratégie Just-in Time a dalSich logistickych pristupov do vztahu
s dodavatel'mi,

systematickd inovacia technologii a infraStruktary organizécie s ohl'adom na zivot-
né prostredie, bezpecnost’ zamestnancov a poziadavky zakaznikov,

systematické skracovanie priebeznych dob realizacie produktu.
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1.6 Procesny pristup

Procesny pristup je zdsadny pre efektivne vytvorenie a rozvoj manazérskych systémov,
teda aj systétmu managementu kvality. Proces je subor ¢innosti, ktoré menia vstupy na vy-
stupy za spotreby zdrojov v regulovanych podmienkach. Procesny model SMK je znazor-
neny v obrazku (Obr. 3). Organizacie pracuju efektivnejSie s vys$Sou G¢innostou pokial’

vzajomne suvisiace ¢innosti su chapané a riadené ako procesy.

Neustdle zlepSovanie systému managementu kvality

Zakaznici a iné Zakaznici a iné

. I > . r
zainteresované | Zodpovednost zainteresované

strany managementu ‘\ strany
M anagement M eranie, )
zdrojov analyzovanie >
a zlepSovanie
T stu -
Pozia- i \" Realizacia produktu, e Spokoj-

nost’

sluzby

Vystup

Obr. 3. Procesny model systému managementu kvality. [4]

Pri aplikacii procesného pristupu sa vyzaduje:

e systematické definovanie procesov nutnych na dosiahnutie ciel'ov organizacie, ako
napriklad prirucka kvality,

e definovanie kritérii pre vyber procesov, identifikacia kIicovych procesov umozni
racionalnejsie riadenie procesu,

e menovanie vlastnikov procesu s presnym vymedzenim zodpovednosti a pravomoci
ako vidime v obrazku (Obr.4),

e monitorovanie a meranie vykonnosti procesov pomocou vhodnych ukazovatel'ov,
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e orientdcia na faktory zlepSovanie vykonnosti, ako napriklad zdroje, metody, mate-
ridly,

e posudzovanie rizika a dosledkov pdsobenia procesov na zainteresované strany.

VLASTNiK PROCESU

Poziadavky na dodavky Poziadavky na vystupy ‘
Vstupy v Vystupy
’ Dodavatel > PROCES > Zakaznik ‘
Iy

@ Spatna vazba

Obr. 4. Zdkladny model viastnika procesu. [4]

1.7 Systémovy pristup k manaZmentu
Systém managementu kvality musi byt’ siborom na seba nadvézujucich procesov.
Pre tento princip sa ukazuju ako zasadné nasledovné aktivity:

e definovanie Struktary procesov v Systéme organizacie, ¢o je tloha pre cely vrcho-
lovy management,

e odhalovanie a definovanie informa¢nych a hmotnych vézieb, logickej postupnosti
procesov systéme managementu,

e odhalovanie bariér medzi sivisiacimi procesmi, ktoré brania efektivnemu plneniu
cielov organizacie,

e pochopenie nutnosti uvolfiovat’ ziaduce zdroje pre systém managemnetu kvality,
hlavne na neustale zlepSovanie vykonnosti jednotlivych procesov,

e zacClenenie Specifickych procesov do systému, ako napriklad validaciu procesov,



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 19

e systematické meranie a monitorovanie vykonnosti systému managementu aj orga-

nizacie s vyuzitim strategického ramca - Balanced Scorecard.

1.8 Neustale zlepSovanie

ZlepSovanim su chapane vsetky aktivity, ktoré vedi k novej vykonnosti zamestnancov,
procesov, produktov aj systému managementu kvality napriklad pouzitim Demingového
cyklu PDCA. Cyklus PDCA sluzi ako univerzalny model pre zlepSovanie kvality, ma cen-

tralny vyznam. Tvoria ho Styri fazy:
(P-plan) planovanie,

(D-do) vykonanie,

(C-check) preskusanie,

(A-act) zlepSovanie.

ab
\&

Obr. 5. Demingov kruh

Demingov cyklus pozostdva z okruhu aktivit zlepSovania. Zafina sa skiimanim situdcie.

Hr'adaju sa udaje, na zaklade ktorych by sa mohol formulovat plan zlepSovania. [8]

V praxi sa vyuzivaji dva zdkladné pristupy zlepSovania.

a) Postupné zlepSovanie po krokoch, kde sa l'udia vyvaruju starych chyb
a stereotypov. Tento pristup je Casto oznaCovany ako Keizen. Mozno ho uplatnit’ na
vSetkych urovniach riadenia , vo vSetkych procesoch aj preventivne.

b) Zlomové, revolu¢né zlepsovanie — reenginiering, spo¢iva v dramatickych zmenach

vykonnosti celého systému.
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Pri neustilom zlepSovani kazda organizacia musi:

e systematicky odhal'ovat’ slabé stranky v ¢innostiach vhodnymi pristupmi
a metddami, najma internym auditom a seba hodnotenim,

e slabé stranky chapat’ ako prilezitost’ ku zlepSeniu,

e na zéklade priorit rozhodovat’ o zadavani projektov zlepSovania,

e projekty a ciele zlepSovania orientovat’ hlavne na zvySovanie schopnosti plnit’ po-
ziadavky vsetkych zainteresovanych strén,

e planovat’ ¢innosti zlepSovania a uvolniovat’ adekvatne finan¢né, materialové, in-
formacéné a l'udské zdroje na procesy zlepSovania systematicky merat’ a monitorovat’

efektivnost’, G¢innost zlepsenia z pohl'adu zvySovania vykonnosti a schopnosti plnit’ ciele

organizacie.

1.9 Management na zaklade faktov

Pre rozhodovaci proces je podstatné, aby bol o najobjektivnejsi. Vyzaduje sa efektivne

a spravne rozhodnutia manaZzérov zaloZené na hlbokej analyze dat a informécii.
Spravna aplikacia tohto principu vyZaduje:

e planovanie a uplatnovanie r6znych metdod monitorovania a merania v systémoch
managementu kvality,

e vycvik zamestnancov pre pripravu a objektivnu realizaciu tychto merani,

e zber dat vSetkych procesov zaradenych do systému managementu organizacie,

e preskiimanie objektivnosti a spol’ahlivosti dat,

e systematicku analyzu, spracovanie dat s vyuZitim Statistickych metod a pocitatovou
podporou,

e spristupnenie dat vSetkym funkcidm organiza¢nej Struktiry, ktoré su potrebné
k riadeniu procesov a ¢innosti,

e gsystematické preverovanie analyzovanych dat,

e realizaciu rozhodnuti odvodenych od trendov vo vyvoji ukazovatel'ov vykonnosti.

1.10 Vzajomne prospesné vztahy s dodavatel’mi

Kazda organizacia pracuje efektivnejsie, pokial’ rozvija vztahy s dodavatelmi, ktoré su

zalozené na vzajomnej dovere, podporované znalostami a integraciou.
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K procesom ktoré pomahaju vytvorit’ dlhodobé partnerské vzt’ahy s dodavatel’'mi

patria:

e definovanie zvlastnej politiky a stratégie vztahov s dodavatel'mi,

e vyber kl'iCovych dodavok podl'a stanovenych kritérii a definovanie strategicky
vyznamnych dodéavatel'ov,

e vyber a hodnotenie potencidlnych dodéavatel'ov, ako prevenciu v odberatel'sko —
dodavatel’'skych vzt'ahoch,

e poskytovanie vhodnych foriem technickej pomoci dodavatelom (financovanie za-
riadeni, know-how apod.),

e systematickd komunikacia s dodavatel'mi a zdiel'anie najlepSich praktik,

e Ucast na spolo¢nych projektoch zlepSovania,

e vyuZzivanie optimalnych foriem overovania zhody dodéavok,

e priebezné hodnotenie vykonnosti dodavatel'ov, ich schopnosti plnit’ poziadavky ob-
chodnej zmluvy,

e motivacia dodavatel'ov a vytvorenie podmienok k dlhodobym vzt'ahom. [4]

Dodavatel’ musi byt partnerom nie nepriatelom!

1.11 Spolocenska zodpovednost’

Eticky pristup a vykondvanie ¢innosti organizacie tak, aby poskytované sluzby boli nielen
V zaujme organizacie, ale vSetkych zainteresovanych stran. Tento pristup je podporovany

aj Europskou tniou.
Pre naplnenie tohto principu maju kl'i¢ovy vyznam:

e uvedomenie si role organizacie v oVplyviiovani externého prostredia,

e implementacia systému managementu kvality, systému environmentalneho mana-
gementu, systému bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci,

e vytvorenie prostredia, Specialnych programov pre rychlu adaptaciu zamestnancov
V novych podmienkach,

e podpora regionalneho Skolstva, zdravotnictva, kultury, Sportovych akcii, z hl'adiska

rozvoja regionu v ktorom organizacia podnika,
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e systematické znizovanie negativnych dopadov Cinnosti organizacie na Zivotné pro-
stredie,

e racionalne vyuzitie prirodnych zdrojov,

e systematické skimanie ndzorov a vnimanie zainteresovanych stran,

e Ucast’ v najroznejsich sut'aziach 0 najvykonnejsie organizacie (sut'az o narodné
a nadnarodné ceny za kvalitu). [4]
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2 MERANIE SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV A SLUZIEB

Vyznam merania spokojnosti zakaznikov

Postupy merania spokojnosti zdkaznikov su najefektivnejSimi ¢innostami pri napliiovani
principu tzv. spdtnej vizby. Bez podpory odozvy  Ziadna organizdcia nema
v konkuren¢nom prostredi Sancu na dlhodobejsie prezitie. Informdcie ziskané meranim
spokojnosti a ich dynamické vyhodnocovanie umoziuje vrcholovému managemnetu orga-
nizacie poznat' a Sledovat’ aj d’alSie ukazovatele vykonnosti, vratane ekonomickych. [5]
Vyvoj miery spokojnosti a lojality zadkaznikov by mal byt jednym z délezitych impulzov

pre procesy zleSovania.
Zikaznik

Pojem ,,zakaznik* je mysleny ktokol'vek, komu odovzdavame vysledky vlastnych aktivit.
Mozno vymedzit Styri zakladné skupiny zékaznikov:
a) interni zékaznici (zamestnanci vlastnej firmy, nadvézujuce vyrobné linky, kole-
govia, ktory nase vysledky pouzivaju ako vstupy do svojich procesov),

b) sprostredkovatelia (sklady, dealeri),

C) externi zakaznici (iné organizacie, alebo fyzické osoby vyuzivajuci dodané vystu-
Py),

d) koneéni uzivatelia (finalni spotrebitelia nasich produktov). [2]

2.1 Pojem uspokojenie a spokojnost’ zakaznikov

Pod pojmom uspokojenie poziadaviek zakaznika rozumieme vnimanie a pochopenie za-
kaznikovych ocakéavani, ktoré dodavatel’ svojou ¢innostou naplnil alebo prekrocil. Hodno-
tenie spokojnosti zdkaznika je teda vlastne hodnotenim toho, ako zdkaznici chapu €innost’

firmy ako dodavatel’a.[6]
Uspokojenie poziadaviek zakaznika sa odohrava len v jeho hlave a moéze alebo nemusi
vyhovovat’ skuto¢nej situacii. Vieme, ze l'udia formuju svoje postoje vel'mi rychlo, ale

menia ich pomaly.[7]
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Spokojnost’ zakaznika

Podl'a STN ISO 9001:2009 spokojnost’ zakaznika je stav ked’:,, Potreby a ocakdvania su
uspokojované stale, pocas celej doby Zivotnosti vyrobku alebo sluzby.“ [10] Sthrnne sa
rozumie pod spokojnost'ou zakaznika vysledok komplexného psychického porovnavacieho
procesu. Zakaznik porovndva svoje vlastné skusenosti po pouziti nejakého sluzby, tzv.
,redlny* vykon s oCakdvaniami, Zelaniami, individudlnymi normami, alebo inym porovna-
vacim Standardom. Ak sa tento ,,0¢akavany* vykon potvrdi alebo prekond, vytvara sa spo-

kojnost’ zakaznika. [7] Zakladny model spokojnosti zakaznika je uvedeny v obrazku (Obr.

5).

Rozoznavame tri zdkladné stavy spokojnosti:

e poteSenie zdakaznika, charakterizované tym, ze vnimana realita a poskytnuta hodno-
ta prevysuje jeho povodné predstavy a ocakévania;

e uplnda spokojnost’ zdkaznika, danda uplnou zhodou medzi potrebami
a oCakavaniami a vnimanou realitou;

e limitovand spokojnost’ zakaznika, kedy uz vnimana realita nie je totozna

s povodnymi poziadavkami. [2]
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MINULE SUCASTNE INFORMACIE
SKUSENOSTI VLASTNE POTREBY 7 OKOLIA
A OCAKAVANIA

\ POZIADAVKY ZAKAZNIKA

X

‘ ZAKAZNIKOM VNIMANA HODNOTA

N

Systém managementu kvality dodavatela

Zakaznik spokojny? Staznosti
(MSZ7?) Reklamacie
Lojalita zakaznika
\ 4

Strata zakaznika

Obr. 6. Zdkladny model spokojnosti zakaznika. [2]
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2.2 Loajalita zakaznika

Pojem,, lojalita zakaznika“ je definovany ako:,, spdsob chovania sa zdkaznika, prejavujiici
sa na trhu hlavne dvoma doésledkami: opakovanymi objedndavkami a pozitivnymi referenci-
ami do okolia. “ [2] Rozdiel medzi spokojnostou a lojalitou je sposobeny tym, ze postupy
monitorovania spokojnosti obvykle neprihliadajii ku dvom zavaznym okolnostiam: dyna-

mike trhu a rozsahu ponuky konkurencie.

Hlavné faktory lojality zakaznikov:

e potesenie zakaznika

e Uplnd spokojnost’ zdkaznika

e pozicia dodavatel’a na trhu

e miera vzajomnej zavislosti dodavatel’a zakaznika

e zotrvacnost’ a pohodlnost’ zékaznika. [2]

Zlozitost’ vztahov medzi spokojnostou a lojalitou zékaznikov mozno ilustrovat’ tzv. mati-

cou spokojnosti a lojality znazornénou v obrazku (Obr. 6).
PodPa ofakavaného chovania moZno vymedzit’ tieto skupiny zdkaznikov:

o skokani, vd’aka velkej konkurené¢nej ponuke a malej rozdielnosti v hodnote pre za-
kaznika sa budu snazit’ ¢asto menit’ znacku,

e Kkrali, pre ktorych vysokd miera spokojnosti bude stotoZznena sich vernostou
k doterajSiemu dodavatel'ovi. Tato skupina tvori spol'ahlivi zaruku ekonomickych
vysledkov organizécii,

e beZci, tzv. nespokojni zdkaznici, maji moZnost inej ponuky na trhu, ide
0 typickych stratenych zdkaznikov,

e vizni, zdkaznici ktory z dovodu neexistencie konkurencnej ponuky, stereotypu na-
kupovania, alebo odhadovanych vysokych narokov na zmenu dodavatela, zostava-
ju klientmi aj napriek nizkej Grovne spokojnosti,

¢ nespokojni zdakaznici, ich chovanie je nevyspytatel'né.
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Obr. 7. Matica spokojnosti a lojality zdkaznikov. [2]

2.3 Kovalita sluzieb

Jednou z najznamejsich definicii sluzieb je definicia od amerického autora Kotlera, ktory
uvadza : ,,Sluzba je akdkolvek cinnost alebo vyhoda, ktoru moéze poskytnut' jedna strana
druhej strane, je v zdasade nehmotna a jej vysledkom nie je vlastnictvo. Produkcia sluzby

moze, ale nemusi byt spojend s hmotnym produktom. *“ [11]
Kvalitu sluzieb mozZno rozdelit’ na:

e fyzicku (jej obsahom stt hmotné prvky poskytovania sluzby),

e spolocensku (do jej obsahu patria image, dobré meno, reputacia),
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e interaktivnu (interakciu personalu a zakaznikov ako aj zdkaznikov samotnych). [12]

Hodnotit’ a merat’ kvalitu sluZzieb je zlozitejsie, ako hodnotit’ a merat’ kvalitu produktov.
Zakaznici hodnotia len samotny vysledok sluzby, ale v§imaju si taktiez proces poskytova-
nia sluzby (chovanie personalu, prostredie, atd’.) Jedine kritéria, ktoré moézu byt zakladom

pre hodnotenie kvality sluzieb, su definované zakaznikmi. [13]

Zakladné dimenzie kvality sluzby:

a) Vplyv prostredia na zakaznika (budovy, podnikové miestnosti, technické pomocky,
vzhl'ad personalu).

b) Spolahlivost sluzby (spolahlivost, svedomitost, kontinuita).

c) Citlivy pristup k zakaznikovi (rychlost’, ochota, flexibilita).

d) Kvalifikovanost’ personalu (¢estnost’, zodpovednost’, kompetentnost’).

e) Vcitenie sa do individualnych Zelani zakaznika — empatia (pochopenie, komunika-

cia, dosiahnutelnost). [14]

2.4 Metodika merania spokojnosti zakaznikov

K profesiondlnemu a systematickému zvladnutiu merani by firmy mali realizovat’ potrebné

kroky:

1. Definovanie, kto je pre firmu zakaznikom.

2. Definovanie poziadaviek zakaznikov a znakov spokojnosti.
3. Navrh a tvorba dotaznika.

4. Stanovenie velkosti vzorky zakaznikov.

5. Vyber vhodnej metddy zberu dat.

6. Vyuzitie vysledkov merania spokojnosti, ako vstupy pre procesy zlepSovania. [15]

24.1 Kto je pre firmu zakaznik?

Tu je potrebné vychadzat’ zo zékladnej tedrie moderného managementu kvality, ktord ho-
vori, ze zakaznik je kazdy, komu odovzddvame vysledku nasej prace. Kazdéa organizacia

ma dve skupiny zakaznikov: internych a externych. Interni, sit zamestnanci firmy a externi
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zakaznici st sprostredkovatelia, odberatelia a kone¢ni uzivatelia vyrobkov a sluzieb. Defi-
novanie zadkaznikov ma vplyv nielen na naklady spojené s meranim spokojnosti, ale aj na

vSetky aktivity spojené s tymto meranim! [4]

Po objasneni kto je pre firmu redlnym zakaznikom , je potrebné zadefinovat’ poziadavky

zakaznikov a znaky ich spokojnosti.

2.4.2 Poziadavky zakaznika

Pod pojmom poziadavky zakaznika chapeme: ,,transformdciu hlasu zdkaznika do formu-

«

lacii zrozumitelnych dodavatelmi, obsahujuce potreby a ocakdvania.*

Odhal'ovanie potrieb zakaznikov by malo byt Standardnym marketingovym procesom. V

ramci neho moézu byt poziadavky ¢lenené podl'a réznych hladisk, ako napriklad :

e podPa ¢asu, existujuce poziadavky sucasné a budtce,
e podPa stavu poziadavky, emociondlne a raciondlne,

e podla drovne poziadavky primarne a sekundarne. [8]

Kano — model spokojnosti zakaznika

Prostrednictvom Kano — modelu je zdoraznend roznorodost’ poZziadaviek zdkaznikov podl'a
ich vyznamu pre spokojnost’. Tento model sa orientuje na Maslowovu hierarchiu potrieb,
ktora ponuka nasledovné konStatovanie:,,Pre zdkladné potreby cloveka plati, Ze vyssie po-
treby vznikajii, resp. sa uspokojujii, az po uspokojeni nizsich potrieb.” Clovek sa moze
nachadzat’ na ro6znej Urovni potrieb s roznymi prioritami. LahSie sa ovplyvilujii zaujmy
¢loveka, tazsie sa ovplyviuji jeho postoje a najmid hodnotova orientacia. Kano-model
(Obr. 7) d’alej urCuje dve nosné dimenzie ,,stupen splnenia zdkaznikovych poziadaviek* a

,,stupen spokojnosti zakaznika.* [8]
Predpoklada sa, ze u akéhokol'vek vyrobku alebo sluzby moéZu byt vymedzené tri skupiny

poziadaviek, ktoré ovplyviiuji mieru spokojnosti zakaznikov.

® Bonboniky, znamena skupinu poziadaviek, pre ktoré je typické, ze ked’ ich zakaznik

nedostane, alebo nevyuzije, neznizi to jeho spokojnost’. (Naopak ale plati, Ze ich
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vyuzitim zazije zdkaznik stav prijemného vzrusenia, nad tym ¢o mu bolo poskytnu-
té).

e Samozrejmosti, ¢o je velka skupina poziadaviek suvisiacich s plnenim funkcie da-
ného produktu.

e Nutnosti, poziadavky, pre ktoré je charakteristické, ze v najlepSom pripade nevedu
k nespokojnosti zakaznika. (M6zu byt spojené s legislativne stanovenymi pozia-

davkami). [2]

Spokojnost’
zakaznika
Vel'mi spokojny

Bonbéniky
(vvzruSenie)
Samozre jmos ti
(vykonnost’)
Miera
Nedosiahnuté / dosiahnutia
_/ /9 Dosiahnuté
Nutnosti

Vel'mi nespokojny

Obr. 8. Kanov model spokojnosti zakaznika. [2]
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2.4.3 Znaky spokojnosti zakaznika

St to meratel'né a nemeratelné znaky ktoré zaistuju, ze poziadavky zakaznikov budia
splnené a priamo podmiefnujuce mieru vnimaného vyrobku alebo sluzby. Pre definova-

nie znakov spokojnosti sa v praxi vyuzivaju dve zakladné metody:

1) Metéda rozvoja znakov kvality
Podstatou tejto metody je, Zze aktivnymi ucastnikmi su zamestnanci, ktory dany
produkt vyrabajua alebo dodavaji. Za predpokladu vzitia sa do role zakaznika defi-
nuju jeho buduce poziadavky. Tu je vyzadovany moderator, ktory moze aplikovat’
pri vedeni skupiny zamestnancov brainstorming, afinitni diagram a iné metody pla-
novania kvality.
2) Metéda naslichania hlasu zakaznika
V tejto metode sa pracuje so vzorkou sucasnych resp. potencialnych zakaznikov.
K metédam nasluchania patria hlavne:
e diskusia v ohniskovych skupinach;
e priame interview s jednotlivcami;
e dotaznikova metoda

o metdda kritickych udalosti. [2]

Diskusia v ohniskovych skupindach

Nestrukturované rozhovory su vedené odborne fundovanym moderatorom v malej skupine
8 az 12 respondentov. Proces planovania a realizacie skupinovych rozhovorov predstavuju
nasledovné kroky: definovanie problému, Specifikdcia ciel'a kvalitativneho vyskumu, sta-
novenie otazok pre skupinové rozhovory, vyber a ndbor respondentov, vyber moderatora,
realizécia rozhovorov, analyza rozhovorov, interpreticia a prezentacia rozhovorov. Doraz

je kladeny na interakciu ¢lenov skupiny. Diskusia by nemala trvat’ viac ako 2 hodiny.[7]
Priame interview s jednotlivcami

Pytajuci sa kladie jednotlivym ucastnikom otdzky podla vopred pripraveného dotazniku,
tak aby vysledkom bol pokial’ moZno uceleny zoznam poZiadaviek zakaznika, resp. znakov

ich spokojnosti. Rozhovor by mal trvat’ max. 1 hodinu.

K definovaniu znakov spokojnosti je nevyhnutny dvojnasobny pocet interview nez diskusii
Vv ohniskovych skupinach. V priemere 5 interview odhali asi 50% poziadaviek a znakov, 25

interview s jednotlivcami odhali az 98% vsetkych poziadaviek a znakov. [2]
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Metoda dotaznikova

Je topickou metddou nepriameho styku so zdkaznikmi. Vzorke zdkaznikov je zaslany vo-
pred vpracovany dotaznik, ktory musi byt konStruovany tak, aby umoznil po spracovani

udajov , rozpoznanie poziadaviek zakaznikov a znakov spokojnosti s danym produktom.

Metoda kritickych udalosti

Ide o pravdepodobnejsie najlepsi spdsob definovania poziadaviek zakaznikov a znakov ich
spokojnosti. Pod pojmom ,kritickd udalost* rozumieme uplne konkrétne vyjadrenie za-
kaznika, ktoré sa vztahuje k pozitivnej alebo negativnej skusenosti s vyuzitim daného
produktu. Je to spomienka ktora zakaznikovi nevymizla z pamiti. Kriticka udalost’ sa vy-

znacuje zakladnymi vlastnost’ami, ktoré popisuju:

e chovanie produktu, alebo toho kto produkt poskytuje;
e musi byt’ Specificka (popisovat’ len jeden urcity aspekt chovania);
e musi byt’ jednoznacna, aby neumoziiovala rozdielnu interpretaciu;

e musi sa opierat’ o skusenost’ toho, kto udalost’ pospisuje.

Ciel'om popisanych metdd je o najpresnejSie vymedzit’ podstatné poziadavky zakaznikov

a Struktaru znakov, ktoré priamo ovplyviiuji pozitivny, alebo negativny pocit zékaznikov.

Bez urcenia tychto znakov nemozno objektivne monitorovat a merat’ spokojnost zakazni-

kov!

2.5 Navrh a tvorba dotaznika

Dotazniky st jednym z najobvyklejSich sposobov zistovania spokojnosti zakaznika. Nevy-
zaduju si vysoké néklady na anketarov, su najmenej vynatenou formou zbierania informa-
cii a poskytuju respondentovi Gplni anonymitu. Nie je problém do dotaznika zahrnlt' aj
chulostivejsie, citlivejSie otazky. Dotazniky s tiez najpouzivanejSou metddou, pre zis-
kavanie nazorov na mieste sluzby. Zakaznik nésledne po pouziti sluzby vyplni dotaznik,

¢im sa ziskaju aktualne a presné informacie. [9]
Dobry dotaznik by mal vyhovovat’ trom hlavnym poZiadavkam :

e 1ucelovo technickym - otazky by mali byt formulované a zastavené do
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takého celku, aby dopytovany ¢o najpresnejsie odpovedal na to, ¢o nas
zaujima,

e psychologickym - vytvorit’ také podmienky, aby sa mu tato uloha zdala byt’
jednoducha, prijemna, Zelana. lde o to, aby respondent odpovedal stru¢ne
a pravdivo,

e zrozumitel'nosti, aby respondent v§etkému rozumel, aby mu bolo jasné ¢o sa od
neho chce, ako ma postupovat’ a vypliovat’ formular. [15]

Struktira dotaznika

Existuju dva hlavné pristupy k tvorbe dotazniku. Sociologicky pristup ma za ciel prebrat’
¢o najviac oblasti a nadvédznosti. Je rozsiahly a nehospodarny. Ekonomicky pristup spociva

V jasnej formulécii a stru¢nej podobe.
Kazdy dotaznik mé& svoju logicku Struktaru, ktora podporuje plynulost’ dopytovania.

Struktiirovany dotaznik s pevnou logickou §truktirou, ktora treba dodrZiavat, vyuZiva
vicsinou otdzky uzavreté. Vyhodou je rychlost, jednoduchost, l'ahké zaznamenanie

a spracovanie odpovedi. Nevyhodou zniZenie informacnej hodnoty.

Polostrukturovany dotaznik vyuziva polo uzavreté, alebo otvorené otazky. Respondent sa

vol'ne vyjadruje, pouziva vlastny slovnik tym je spracovanie odpovedi naro¢nejsie. [9]

Medzi zakladné kroky tvorby dotaznika patria:

e formulovanie otazok pre dotaznik;
e vol'ba vhodného formatu;
e popis vstupnych informacii pre zdkaznika;

e definovanie usporiadania dotaznika. [2]

2.5.1 Formulovanie otazok pre dotaznik

Poradie otazok je uzko spojené s logickou struktirou tzn. kazda otazka ovplyviuje od-

poved’ na seba samu a zaroven aj na otazky nasledujuce. Preto je potrebné usporiadat’



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 34

otazky tak, aby sa vzajomne neovplyviiovali ale zaroven je vhodné, aby otazka ul'ahcila

pochopenie nasledujucich otazok. Preto byva dotaznik usporiadany tymto sposobom:

spolocenskad rubrika — ma za lohu oslovit’ respondenta, vysvetlit’ ciel’ vyskumu, Specifi

kovat ako a dokedy dotaznik vyplnit,

uvodné otazky — mali by naviazat’ pozitivny kontakt s respondentom, prebudit’

v iom zaujem, ziskat’ jeho doveru a spolupracu. Byvaju 'ahké ale zaujimavé,
filtracné otazky — zaist'ujl, aby odpovedal iba respondent od ktorého pozadované
informacie chceme,

zahrievacie otdzky — byvaji vSeobecné a zamerané na vybavovanie si z pamiti,
Specificke otazky — zist'uju pozadované informacie potrebné k objasneniu
sktimaného problému,

identifikacné otdzky — charakteristika respondenta, podl'a ktorej je mozné pri
spracovani informacie triedit’ do ur€itych skupin,

podakovanie respondentovi za spolupracu. [9]

2.5.2 VolI'ba vhodného formatu — hodnotiacej Skaly

Vyskum trhu ma vyvinutych niekol’ko roznych typov hodnotiacich skal: Likertove, chec-
klisty, sématické diferencidlne Skaly, numerické hodnotiace Skaly, zorad’ovacie Skaly

a SIMALTO skaly. [8]

Zvolit' vhodny format je ddlezité pre budice poziadavky kvalifikdcie miery spokojnosti

zakaznikov.

Format checklistov je jednoduchou verziou formatov, ktora je zaloZzena na tom, Ze respon-
dent odpoveda len ,, ano“ alebo ,,nie*, resp. ,,stthlasim* - ,,nesthlasim“. Vysledkom je
dvojstavové hodnotenie spokojnosti, pri¢om reakcia je bud’ pozitivna, alebo negativna. ¢im
je pocet negativnych reakcii vyssi, tym je miera spokojnosti nizSia. Tento format je sice

vel'mi jednoduchy, ale umozni len hrubi odhad miery spokojnosti zakaznika.
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Format Likertov vychadza z toho, ze kazdy respondent ma moznost’ viacstavového (Ska-
lového) hodnotenia. Najpouzivanejsie alternativy Likertovho formatu st uvedené v obraz-

ku (Obr.8).

Likertov format mozno wuvadzat v trojstupfiovom, pétstupiovom alebo aj
Vv desat’stupiiovom hodnoteni. Vyznamnou vyhodou je to, ze ddva respondentom moznost’
variability hodnotenia a tym poskytuje spol'ahlivejsiu a vyssiu presnost’ vysledkov. V za-

ujme zvySenia atraktivity dotaznikov je mozné Likertov format aplikovat’ s vyuzitim :

e slovnej klasifikacie (dobre, uspokojivo, neuspokojivo, atd’.),

e Kklasifikacie miery spokojnosti pomocou roznych jednoznacnych grafickych
symbolov (slniecka, §ipky, atd’.),

e ocenenie miery spokojnosti tym, ze zakaznici dostanti mozZnost' rozdelit

(napr.100 bodov medzi vsetky znaky spokojnosti). [2]

Silny Silny
nesthlas Nesuhlas  Neutralny Suhlas suhlas
1 2 3 4 5
Velmi Velmi
nespokojny Nespokojny  Neutralny Spokojny spokojny
1 2 3 4 5
Velmy Skor Skor Velmi
zly zly Neutralny dobry dobry
1 2 3 4 5

Obr. 9. Priklad Likertovho formatu. [2]

Format sématické Skaly ukazuju nazorné okruhy medzi dvomi protichodnymi slovami.
Respondent mdze dobre definovat’ silu svojho postoja. V sématickej Skéle je typickych

sedem moznosti, ako je znazornené v obrazku (Obr.9).
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1. St pre Vas medzmarodné ISO cerifikaty dolezité?

nepodstatné ] ] ] ] ] ] ] mimoriadne dolezté

Obr. 10. Priklad sématickej hodnotiace skaly.

Numerické hodnotiace $kaly vyzaduju aby si respondent vybral jeden znak z desiatich,
ktorym uréi silu postoja. Neexistuje vSak pravidlo, ktoré by urovalo kolko stupniova by
mala Skala mala byt. Napriklad respondenti majt priradit’ bod od 1 po 10, kedy 10 zname-

na vel'mi dolezity a 1 nepodstatny aspekt.

Zorad’ujuce Skaly vyzaduju od respondenta urcit’ relativnu vel'kost’ jeho postoja k danému

kritériu a usporiadat’ kritéria podl'a doleZitosti, preferencii a pod.

SIMALTO S$kaly (kompromis viacstupiiovych sucasne posobiacich atributov) — sa pouziva
pre zbieranie udajov zdkaznickych priorit aoblasti pre nich akceptovatelnych
a neakceptovatel'nych stupniov sluzieb. St vhodne pre hodnotenie jedného podnikatela ako

aj pre jeho hodnotenie s konkuren¢nou firmou. [8]

2.5.3 Popis vstupnych informacii pre zakaznika

Vstupné informacie by dopytovaného mali zoznamit' s i¢elom a zmyslom dopytovania.
Mali by poskytnut’ vycerpavajici a zrozumitelny navod k vyplneniu dotaznika
a motivovat’ respondentov k objektivnym reakcidm. Velmi dolezitd je grafickd uprava

a obsah tivodného textu. Uvodny text by mal hlavne :

e vzbudit’ zaujem respondenta, vysvetlit mu ciel’ vyskumu a vyznam jeho odpovedi,

e apelovat’ na spolupracu dopytovaného, zdoraznit’ mu zmysel poskytnutych infor-
macii,

e urcit’ sposob vyplnenia dotaznika (kriziky, pod¢iarkovanie atd’.),

e urcit’ termin a spdsob odovzdania dotaznika,

e uistit’ respondentov 0 dodrzani anonymity. [16]
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2.5.4 Definitivne usporiadanie dotaznika
Dotaznik by mal obsahovat tieto zdkladné Casti:

e otazky sthrnného charakteru, ktoré mézu viest’ aj K poznaniu budiceho chovania
zakaznikov,

e otazky zamerané na hodnotenie miery spokojnosti s jednotlivymi znakmi,

e vSeobecné otazky segmentécie zdkaznikov, napr.(segmentacia podl'a veku, miesta

bydliska, pohlavia, dovodu nakupu atd.). [2]

Dotaznik je potrebné dokladne zostavit, vyskusat’ a zbavit’ chyb pred vlastnym pouzitim,

tzv. pilotazou. Vyhody a nevyhody dotaznikov st uvedené v tabulke (Tab. 2).

Tab. 2. Vyhody a nevyhody dotaznikov. [6]

Dotazniky

Vyhody Nevyhody
1. Nizke naklady. 1. Nizke percento navratnosti.
2. Ziadne zavadzanie anketarov. 2. Neskora odozva.
3. Nevtieravé, anonymné. 3. Kratke otazky.
4. Vzdialenost’ nieje problém. 4. Jednoduché otazky.
5. Siroky vyber distribuénych metod. 5. Narychlo vylnené, ¢ast neprehl'adné odpovede.
6. Vyskum priamo v mieste poskytovania sluzby. |6. Nereprezentativna vzorka respondentov.

2.6 Stanovenie vel’kosti vyberu

Vyberom zdkaznika myslime vyberovu vzorku, tzv. taky pocet zakaznikov ktorych skuma-
nim ziskame s urcitou pravdepodobnost'ou rovnaké vysledky merania, aké by boli dosia-

hnuté v pripade ,ze by sme oslovili vsetkych zakaznikov. [2]

Vzorkovanie zakaznikov vyZaduje:

e stanovenie vel'kosti vyberu respondentov,
e vyber respondentov tak, aby bola vzorka reprezentativna,

e urcenie konfiden¢nej trovne (stupeni spolahlivosti idajov).
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V zasade existuju tri zakladné pristupy k vzorkovaniu.

Metoda Consensus, kde vel'kost” vyberu je rovna velkosti suboru.Miera spokojnosti sa

zistuje u vsetkych zakaznikov organizacie. Vyuzitie metddy sa dé ocakavat’ vtedy, ked’:

a) organizacia ma obmedzeny pocet zakaznikov ( asi do 100),

b) dodavatel'skej organizacii zalezi na nazoroch vsetkych zakaznikov,

C) organizacia je na zber dat a vyhodnotenie spokojnosti ochotna uvolnit’ potrebné
zdroje,

d) existuje pocitatova databaza.

Metoda usudkovad, je to typicky empirickd metoda. Vychédza zo skasenosti I'udi, ktory sa
vzorkovanim zaoberaju, kde velkost a zloZenie vzorky je zavislé na ich voli. Usudkova
metoda by mala byt vyuzita len tam, kde sa neda nasadit metdéda Consensus a kde

z urcitych dovodov nie je mozné aplikovat’ Statistické metddy vzorkovania.

Metoda Statisticka (pravdepodobnostnd). Vzorkovanie vychddza z teorie pravdepodobnos-

ti a matematickej Statistiky. Jej hlavné znaky st:

a) pouziva sa vyhradne nahodny vyber respondentov,

b) je mozné statisticky uréit’ velkost’ vzorku,

€) je mozné definovat’ pravdepodobnost’, Ze vybrana vzorka reprezentuje cely stibor
zakaznikov,

d) ziskané data sa daju zovSeobecnit’ na cely subor zakaznikov. [2]

2.7 Vyber vhodnej metédy zberu dat
Urcenie vhodnej metddy zberu dét zavisi hlavne od:

e rozsahu vyberu respondentov,
e uvolnenych zdrojov urenych pre meranie spokojnosti,
e technickych moZnosti organizacie,

e poziadaviek na navratnost’ dotaznikov.

Pre meranie spokojnosti zdkaznikov sa vyuZzivaji v praxi najcastejSie metody zberu dat

pomocou telefonu, klasickej ¢i elektronickej posty, vyuzitim Internetu, pomocou osobnych
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rozhovorov so zakaznikmi, alebo metodou ,, pro forma.” NajdolezitejSie charakteristiky

metdd zberu dat su popisané v nasledujicej tabulke (Tab. 3). [2]

Tab. 3. Charakteristika metod zberu dat. [2]

- vysoka odozva

Metoda zberu dat Vyhody Nevyhody
pomocou telefonov - metdda priameho styku - vysoké naklad
- vysoka odozva - obtiaznost’ ziskania
- moznost’ okamzitého telefonnych Cisel
vyhodnot'ovanie zakaznikov
postou zasielanymi - nizke naklady - metdda nepriameho
dotaznikmi - pouwzitie aj pre pripady styku
velkych vzdialenosti - mala odozva
zdkaznikov - nutnost’ motivacie
zakaznikov
elektronickou postou - vysoka odozva - metdda nepriameho
- moznost’ okamzitého styku
vyhodnotenia - malé % zakaznikov
- rychlost’ ziskania napojenych na
dat internet
- moznost’ napojenia
priemyslovych zakaznikov
on-line
priamimi pohovormy - metdda priameho styku - vysoké naklady

pri vacsich vzdialenostiach
zakaznikov

- nutnost’ operativnej
evidencie opytanych

- obtiazne dodrzanie
Struktiry vzoriek

,, pro forma" dotazniky

- nizke ndklady

- nizka odozva

- nemoznost’ exaktného
vzorkovania

- reakcie od zakaznikov
s extrémnym vnimanim
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2.8 Postupy pre vyhodnocovanie dat o spokojnosti zakaznikov

Analyzu vyhodnocovania dat o spokojnosti zdkaznika vyzaduje povinne aj sibor noriem
ISO 9000:2000, je zrejmé Ze tento krok v ramci uplatiovania metodiky merania spokoj-

nosti je zasadny! Existuje vel'a moznosti, ako s datami narabat’. Je potrebné mat’ na zreteli:

e rdzne znaky spokojnosti mézu mat’ pre zakaznika rozdielnu zavaznost’;
e rozpoznanie trendov vo vyvoji miery spokojnosti je rozhodujuce;
e svysledkami vyhodnocovania miery spokojnosti zdkaznikov by mali byt

obozndmeni vSetci zamestnanci firmy.

2.8.1 Urcenie vah znakov spokojnosti

Dalsou $tandardnou tlohou po uréeni znakov spokojnosti je stanovenie vah znakov spo-
kojnosti. Kvantitativna vaha vyjadruje mieru dodlezitosti (vyznamnosti), ktoru zdkaznici
prikladaju jednotlivym znakom spokojnosti. K uréeniu délezitosti znakov je mozné vyuzit

radu réznych metdd. K najastejSie vyuzivanym patria :

a) metoda alokacéna,

b) metdda parového porovnania.

Metoda alokacnd. patri medzi najjednoduchSie metoddy stanovenia vah. Princip spociva
Vtom Ze, kazdému z dopytovanych zdkaznikov ddme moZznost' do vopred pripraveného
formulara rozdelit’” ur¢iti sumu bodov (ako najvhodnejSie sa javy celkovy pocet bodov
100). Zakaznik tento sumar rozdeli podla svojho nazoru medzi jednotlivé znaky, priCom je
mozné, ze niektorému znaku nemusi pridelit’ Ziadnu vahu. Korektny vysledok sa d4 ocaka-

vat’, pokial’ by bola vzorka respondentov minimalne 30.

Metoda parového porovnania. Princip metody je v tom, ze zdkaznici porovnavaji vzdy
len dva (par) znaky spokojnosti medzi sebou, ale tak, aby boli vycCerpané vsetky alternativy

dvojic v celom zozname znakov spokojnosti.

Fullerova metéda pdrového porovnania. Pri predpoklade , ze zakaznikovi je dana moz-
nost’ ocenit’ vahu u celkom n znakov spokojnosti. K tomuto u¢elu dostane vopred pripra-
venti maticu (tabul'ku), ktord musi obsahovat’ n zakladnych stipcov a n zakladnych riad-
kov. V tejto matici potom zakaznik individualne porovnava vzdy dvojicu znakov tak, ze

ma tri moznosti:
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a) dolezitejsi znak oznaci ¢islom1,
b) menej dolezity znak ¢islom 0,

€) rovnako dolezité znaky ¢islami 0,5.

Postupne sa zaplnia vSetky policka v matici. Takto vyplnené matice sa odovzdaji modera-
torovi (dopytovatelovi), ktory zabezpeci d’alSie spracovanie. Matica parového porovnava-
nia by mala obsahovat d’aldie dva stipce pre vypocet tzv. riadkovych suétov F (V; )

a jednotlivych znakov w;. [5]

K vypoctu riadkovych stctov (Co je suma hodndt v jednotlivych riadkoch matice) sa vyu-

7iva vzt'ah:

F) ) ay (1)
=i

V ktorom a;; reprezentuje hodnotu zapisani v policku i-tého riadku a j-teho stipca matice.
U Fullerovej metody sa hodnota vahy (i-teho) znaku spokojnosti zakaznika poéita pomo-
cou vzt'ahu:

FV;)

Wi m -2 (2)

Pokial sa takéto jednotlivé hodnotenia vah znakov spokojnosti spracuji na vhodnej vzorke
zakaznikov spdsobom vypoctu priemernej hodnoty vah, ziskame vysledné hodnoty vah,

pre ktoré musi platit™:

ZN:Wi= 1 (3)

NajrozsirenejSia forma kvantifikacie miery spokojnosti zakaznikov vedie K vypoctom in-

dexu spokojnosti.
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Index spokojnosti zédkaznikov je popri finanénych indexoch jeden z najkomplexnejSich
ukazovatel'ov vysledkov snazenia sa profesionalov kvality. Jeho podstatou je kvantifikacia
nazorov na zakaznikov na poskytované vyrobky a sluzby za ti¢elom ich zlepSovania v pia-

tich hlavnych skupinach:
- lepsie pochopenie zakaznikov;
- doslednejsie presadzovanie o¢akavani zakaznikov v Specifikaciach;

- lepsia realizacia vyrobkov a sluzieb;

lepsie zviditelfiovanie a mensSie zveliCovanie;

pestovanie zmyslu zdkaznikov pre dané vyrobky a sluzby. [17]

Index spokojnosti Isz je formulovany nasledujicim vzt'ahom:
I+ k-1,
I, == —— 4
SZ k + 1 ( )
kde,

Iss  je index spokojnosti zdkaznika so znakmi sluZieb,

Isv  je index spokojnosti so znakmi vyrobku,

k je konstanta vyjadrujuca podiel znakov spokojnosti na celkovej spokojnosti za-

kaznikov.

Index spokojnosti so znakmi sluzieb sa pocita vztahom:

N
Is = Z Wis - S; (5)
i=1

kde,
N - pocet znakov spokojnosti zakaznikov zo sluzbami,

w;s- vaha 1 — tého znaku spokojnosti zo sluzbami. Musi platit’, ze
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N
;wis =1 6)

S; - hodnotenie miery spokojnosti s i-tym znakom sluzieb vybranymi zakaznikmi:

;Su )

s=

Six - hodnotenie i —tého znaku spokojnosti x — tym zakaznikom. To zavisi na pouZitej

Likertovej Skale a vyjadrené moze byt v %, bodoch, atd’.,

n - rozsah vyberu, tj. celkovy pocet zakaznikov u ktorych je meranie spokojnosti realizo-

vang. [2]
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2.9 Vyuzitie vysledkov merania spokojnosti pre procesy zlepSovania

Vysledky merania spokojnosti maju byt’ stredobodom sustavnej pozornosti v§etkych riadi-
acich pracovnikov. Akékol'vek negativne trendy vo vyvoji indexu spokojnosti maji byt
chapané jednoznacne ako varovanie pred blizkymi problémami a hlavne ako vstupy pre
prijimanie G¢innych projektov zlepSovania. Pre€o by sa teda mali organizdcie meranim

spokojnosti zaoberat’:

a) bez sustavnej podpory rozvoja principu spétnej vizby nemdzu Ziadne systémy manaz-

mentu kvality efektivne posobit’ ako vo vnutri organizécie tak i navonok,

b) sktisenosti potvrdzujt Ze prave vd’aka meraniu spokojnosti su organizacie ntitené zacat’

seridzne sa zaoberat’ skimanim stc¢asnych 1 budicich poziadaviek zadkaznikov,

C) poznanie a predavanie tychto poziadaviek v ramci organizacie pdsobia ako vel'mi u¢inny

motivacny faktor zvySovania vykonnosti zamestnancov,

d) informacie ziskané meranim spokojnosti zakaznikov su vo svetovych firmach povazo-
vané za doslova strategické a v procesoch sledovania a vyhodnocovania miery spokojnosti
a lojality zédkaznikov byva zamestnanych i1 viac ako jedno percento vSetkych zamestnan-

cov.[4]
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II. PRAKTICKA CAST
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3 ANALYZA SUCASTNEHO STAVU V HOLLEN S.R.O.

Predstavenie spolo¢nosti HOLLEN s.r.o.

Spolo¢nost HOLLEN s.r.0. vznikla v roku 2001 pod nemeckym vedenim a know-how
Vv automobilovom priemysle. Pontka rychle a efektivne rieSenia v oblasti zabezpecenia
kvality dodavanych dielov a ich komponentov. Zabezpecuje kontrolu u dodavatel'ov alebo
odberatel’'ov, pripadne vo vlastnych priestoroch, ¢i uz v krajinach svojich pobociek ,alebo
aj inde v zahranic¢i, od vyroby cez dodavku az po montaz, vzdy podl'a poziadaviek zékaz-

nikov.

Hlavnym ciel'om firmy HOLLEN s.r.o0. je podporit’ automobilovych vyrobcov, ich doda-
vatel'ov ako aj iné firmy pri odstrafiovani nedostatkov v oblasti kvality nakupovanych die-
lov, ich kontrola, triedenie, dodato¢né prace. Vychadza sa z predpokladu, ze pre dodava-
tel'a je cenovo i casovo vyhodnejSie poverit odstranenim zistenych nedostatkov tamojsiu

firmu, ako vyslat’ na miesto urcenia vlastny personal.
Sucast'ou firmy HOLLEN su:

e centrala a pobocka VW v Bratislave vid’ obrazok (Obr.18),

e pobocka PSA v Trnave,

e pobocka KIA/HYUNDAI v Ziline ,

e dcérska spoloénost HOLLEN CZ v Mladej Boleslave (Ceska republika),

dcérska spolo¢nost HOLLEN RUS v Kaluge (Rusko).

Obr. 11. Centrala HOLLEN s.r.o. [18]
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Zakladna charakteristika ¢innosti HOLLEN s.r.o.

Po dohovore s odberatel'om, resp. oddelenim, ktoré iniciovalo reklamaciu (napr. oddelenie

kvality nakupovanych dielov, OEM):

e napoziadanie doty¢nej dodavatel'skej firmy / jej logistiky
e samostatne a v ¢o najkratSom Case

e s vlastnym persondlom

e materialom (naradim)

e prekontrolovat’, vytriedit’ a dodato¢nou pracou

e odstranit’ chyby na reklamovanych komponentoch

e okrem toho, na poziadanie dodavatel'skej firmy kontrolovat’ kvalitu jej dielov .

Ziskané certifikaty

Spolo¢nost HOLLEN s.r.o. bola certifikovana spolo¢nostou 3EC-NSF International podl'a

Integrovaného systému manaZzérstva:

e [SO 9001:2008 Systém manaZérstva kvality. PoZziadavky.
e [SO 14001:2004 Systémy environmentalneho manaZérstva.

e [SO 18001:2007 OHSAS.

3.1 Ciel hodnotenia spokojnosti zakaznikov

Spolo¢nost HOLLEN s.r.o. pravidelne vyhodnocuje spokojnost” zdkaznikov v ramci fi-
remnych auditov a samozrejme pre zlepSovanie ponukanych sluzieb. Ked'ze doterajSie
dotazniky uz nevyhovuju poziadavkam vedenia firmy, rozhodli sa pre inovaciu a zavedenie
dotaznika modernejSieho, prehl'adnejSieho, ktorym ziskaju potrebné informacie od zakaz-
nikov. Navrhnutie a zavedenie nového dotazniku do praxe je zahrnuté v cieloch kvality

pre rok 2012,
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Ciel'om mojej prace bolo navrhnut

e novy dotaznik a overit’ jeho funkénost’ v praxi. Dotaznik by mal zodpovedal pred-
stavam vedenia firmy, aby bolo mozné vyhodnocovat’ to, ako ponukané sluzby
vnimaju zékaznici a ziskat’ délezité informécii pre neustale zlepSovanie sa,

e formulér pre hodnotenie vah znakov spokojnosti,

e vhodné metddy vyhodnocovania a prezentécie ziskanych dat.

Poziadavky vrcholového managementu spolo¢nosti HOLLEN s.r.o.

Pre tvorbu nového dotaznika sa rozhodlo na zaklade vyjadrenia nespokojnosti
s dotaznikom doteraj$im. Navratnost’ dotaznikov bola vel'mi nizka. Zakaznici mali namiet-

ky na komplikovany, ob$irny a neprehl'adny formular.

Dalsia poziadavka bola, aby hodnotenie spokojnosti zékaznikov vykonala nestranna osoba.
Management HOLLEN zadal jasnt poziadavku pre tvorbu nového dotaznika a preverenie

stcasného stavu spokojnosti zdkaznikov Slovenskych pobociek:

e centrala a pobocka VW v Bratislava,
e pobocka PSA v Trnava,
e pobocka KIA/HYUNDAI v Zilina.
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4 NAVRH HODNOTENIA SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

V nasledujtcej kapitole som sa venovala priprave dotaznika, vyberu vzorky respondentov

a hodnotiacej skaly.

4.1 Priprava dotaznika

Na zaklade preStudovania predoslych pouzivanych dotaznikov sme sa po rozhovore so
spolo¢nostou HOLLEN dohodli na priprave jednoduchsieho , kratSieho a prehl'adnejsieho
dotaznika. Pre informacné ucely je dotaznik doplneny kratkym objasnenim spdsobu jeho
vypliania a vyhodnocovania. Koncepcia bola vytvorena tak, aby zakaznici (respondenti)
dokazali vyplnit’ dotaznik bez pomoci pytajuceho sa. Dotaznik vid. (pfiloha €. 1.) je spra-
covany v MS Word, tabul'kové a grafické znazornenie som vypracovala v programe MS
Excel. Dotaznik nebol anonymny, ale pre ucely pouzitia v diplomovej praci z dovodu in-
ternych informacii firmy HOLLEN som pristipila K vyhodnoteniu pomocou ¢iselného
oznacenia. Ked'Zze spolo¢nost’ spolupracuje aj so zahranicnymi zdkaznikmi dotaznik som
vypracovala aj v anglickej verzii, vid’. (priloha ¢. 2.) Kazdému zakaznikovi bolo pridelené

poradové Cislo, pod ktorym je vedeny v tabul’ke vysledkov dotaznikového prieskumu.

Formulovanie otazok

Po preStudovani potrebnej literatiry som pristipila k tvorbe jednotlivych otdzok. Otazky
som sa snazili sformulovat’ jednoducho, zrozumitel'né, jednoznacne, v logickom slede.
Dotaznik je rozdeleny do niekolkych casti. Vstupna cast’ informuje zdkaznika s ucelom
dopytovania a motivuje k jeho vyplneniu. Dalsia &ast’ je samotny dotaznik s 11 otazkami.
Otazky 1- 8 si uzavreté aurcuji znaky spokojnosti, otdzky 9 al0 st informativne
aposlednd 11 otazka je otvorena pre moznost vyslovenia néazorov a postrehov zakazni-

kov.
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Dotaznik s 11 otazkami.

Ako ste spokojny S reakénym ¢asom nasej firmy?

Ako ste spokojny S pristupom nasich technikov ?

Ako hodnotite profesionalitu nasich pracovnikov?

Ako ste spokojny s kvalitou nasej prace?

Ako ste spokojny s rychlost'ou nasej prace?

Ako ste spokojny S cenou nasej prace?

Ako ste spokojny s pomerom ceny a kvality oproti konkurencii?

Ako ste spokojny s rieSenim problémov vzniknutych v priebehu zakazky?

© 0 N o g bk~ wbhPE

Vyuzijete sluzby HOLLEN s.r.o. aj v budticnosti?

10. Na skale od 1 po 5 zorad’te nasledujuce kritéria podl'a toho, ako st pre Vas dole-
Zité pri vybere triediacej firmy, pricom 1 znamena najmenej dolezité, 5 najviac
dolezité. Cena, flexibilita, kvalita, referencie/odporacania, technicka znalost’
technikov.

11. Aké d’alSie kritéria st pre Vas rozhodujuce pri vybere triediacej firmy?

4.2 Stanovenie velkosti vzorky zakaznikov - respondentov

Pre ucely merania spokojnosti zdkaznikov som zvolila metédu tsudkovi. Spomedzi re-
spondentov bolo vybranych 120 najddlezitejSich zdkaznikov firmy HOLLEN s.r.o. Dotaz-
niky boli osobne rozdané v po¢te 90 a z Casti rozposlane (do zahranicia) elektronickou
formou e-mailom v pocte 30, priamo k zakaznikom. Po vyplneni som dotazniky zozbiera-

la a vyhodnotila.

4.3 Hodnotiaca Skala

V dotazniku som sa rozhodla pouzit' Likertov format. Vychadza z toho, Ze kazdy re-
spondent m& moznost’ viacstavového (Skdlového) hodnotenia. Vyznamnou vyhodou je to,
ze dava respondentom moznost’ variability hodnotenia a tym poskytuje spolahlivejsiu
a vyssiu presnost’ vysledkov. V nasom pripade som zvolila pat’ stupniové hodnotenie slov-

nej klasifikacie, kde som priradila body podl'a spokojnosti a to nasledovne:
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e velmi spokojny (5 bodov),
e spokojny (4 body),
e menej spokojny (3 body),
e nespokojny (2 body),
e vel'mi nespokojny (1 bod).

Otazka ¢. 9 je informativna a bola vyhodnotena slovne.

Otazka ¢. 10 bola vyhodnotena pomocou numerickej §kaly, zakaznici mali priradit’ body
od 1 po 5 podl’a toho, ako dblezité su pre nich uvedené kritéria. Bod 1 znamenal najmenej

dolezité a 5 najviac dolezité. Zavereénu 11 otvorenu otazku som vyhodnotila slovne.

4.4 Spracovanie vysledkov a vyhodnotenie otazok

V tejto podkapitole su vyhodnotené data ziskané z dotaznikového prieskumu. Po uréeni
zoznamu znakov spokojnosti a vypracovani dotaznika som pristipila k zistovaniu, ktoré
kritéria st pre zdkaznikov najdolezitejSie. Metodou parového porovnavania som zistila,
vahy znakov spokojnosti, ich ddlezitost’. Vahy znakov spokojnosti som zistovala na vzor-
ke 30 zdkaznikov spolo¢nosti HOLLEN s.r.o. V snahe dosiahnit’ maximalne pochopenie

pri prezentacii vysledkov som pouZila zobrazenie v tabulkéach aj graficky v obrazkoch.

4.4.1 Urcovanie a vyhodnotenie vah znakov spokojnosti

Vybrani zakaznici mali za Glohu vyplnit’ vopred pripravené formulare (matice) s dsmimi
(n=8) znakmi spokojnosti podl'a presnych inStrukcii. Po vyplneni, boli formulare zozbiera-
né a vyhodnotené pomocou Fullerovej metody. Konecny vysledok ddlezitosti vah znakov
spokojnosti som vyjadrila priemernymi hodnotami. Vzorovy, vyplneny formuléar ur¢ovania

vah znakov spokojnosti je znazorneny v tabulke (Tab. 4).
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Tab. 4. Priklad zdkaznikom vyplnenej matice parového porovnavania

>
—_ =
S |3
g |2
o < <
iV o >Q
E =&
5 o |z
Q
g | g s | &
~ | e (5} c |2
2] g 8 8 fcé = 'g
S 'g ;t_g s a 8 g a
> |8 | § e % ‘§ ~ | o
S 513 g|S |8 | |5
< = < © A
2 |& [& & |& o [0 |& [F(Y)
Reakény cas 111|005/ 0]05|05| 35012
Pristup technikov 0 11001 0fO0|05] 15 |0,05
Profesionalita pracovnikov 00 005 005|105 15 |005
Kwvalita prace 111 1 05(05(05] 1| 55 (021
Rychlost’ prace 05| 1]105]|05 0[0]05| 3 |011
Cena prace 111 1051 11 1] 651023
Cena a kvalita oproti konkurencii 051 |05({05| 1|0 11| 45 016
Riesenie problémov pocas zakazky | 05[05|{05( 0 [05] 0 | O 2 | 007

Jednotlivé hodnotenia vah znakov spokojnosti som d’alej spracovala pomocou vypoctu

priemernej hodnoty vah., ziskala som

v tabul’ke (Tab. 5), kde musi platit™:

Tab. 5. Vysledné hodnoty vih spokojnosti.

vysledné hodnoty vah, ktoré su znazornené

Hodnotené znaky spokojnosti

Wi celkom

Reakeny Cas 0,14
Pristup technikov 0,08
Profesionalita pracovnikov 0,07
Kwvalita prace 0,21
Rychlost’ prace 011
Cena prace 0,21
Cena a kvalita oproti konkurencii 0,12
Riesenie problémov pocas zakazky 0,06

D)

1
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Viahy jednotlivych znakov spokojnosti zoradené od najddlezitejSej po najmenej dolezita.
1. Cena prace, kvalita prace.

2. Reak¢ny Cas.

3. Pomer cena a kvalita prace oproti konkurencii.

4. Rychlost prace.

5. Pristup technikov.

6. Profesionalita pracovnikov.

7. RieSenie problémov pocas zdkazky.

Z vysledku je zrejmé ze pri napravnych opatreniach a trvalom zlepSovani treba klast’ doraz
hlavne na cenu prace, kvalitu prace, reakény Cas. Tieto kritéria st najddlezitejSie pri vybere

triediacej firmy pre zakaznikov a treba sa na ne zamerat’.
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4.4.2 Navratnost’ dotaznikov

Névratnost’ Vv pripade osobného rozdania dotaznikov bola vel'mi vysokd. Z 90 rozdanych
dotaznikov osobne sa nam vratilo az 78. Co sa tyka dotaznikov rozposlanych elektronicky
Vv celkovom pocte 30 , navratnost’ bola nizSia, ato v pocte 12 dotaznikov. V kone¢nom
dosledku som pracovala so vzorkou 90 vyplnenych dotaznikov . Celkovy pocet rozposla-

nych dotaznikov a ich navratnost’ je zobrazend v tabul'’kach (Tab. 6) a (Tab. 7).

Tab. 6. Celkovy pocet rozdanych a rozposlanych

dotaznikov.
Celkom
n %
osobne rozdané 90 75%
elektronicky rozposlané 30 25%
Celkom 120 100%

Tab. 7. Navratnost dotaznikov.

Celkom
n %
osobne rozdané 78 87%
rozposlane elektronicky 12 13%
Celkom 90 100%

Navratnost” dotaznikov pri predoslom hodnoteni spokojnosti zdkaznikov so sluzbami spo-
lo¢nosti bola podstatne nizSia. DoterajSie dopytovanie sa uskuto¢iiovalo metodou elektro-
nickej posty a telefonicky, kde navratnost’ dotaznikov z celkového poctu dosiahla len hod-

notu 12%.

Dopytovania sa zucastnilo celkovo 90 zakaznikov z troch slovenskych pobociek spoloc-
nosti HOLLEN s.r.o.:

e centrala a pobocka VW v Bratislave,
e pobocka PSA v Trnave,
e poboctka KIA/HYUNDAI v Ziline.
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4.4.3 Vyhodnotenie jednotlivych otizok
Otéazka €. 1 Ako ste spokojny s reakénym casom nasej firmy?

Na otazku spokojnosti s reakénym ¢asom firmy odpovedalo viac ako polovica responden-
tov 54%, Ze si vel'mi spokojni. Spokojnych bolo 43%, menej spokojnych 2%. Ako sa
ukézalo nespokojny a vel'mi nespokojny nebol nikto. Odpovede respondentov s spraco-

vané ¢iselne v tabul’ke (Tab. 8) a graficky v (Graf 1).

Tab. 8. Spokojnost' s reakénym casom firmy.

Celkom
n %
vel'mi spokojny 49 54%
spokojny 39 43%
menej spokojny 2 2%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Zo zistenych informacii vyplyva, Ze spolo¢nost HOLLEN s.r.o. je hodnotena vel'mi pozi-

tivne Co sa tyka spokojnosti S rychlost'ou reakcie na zédkazky.

60% 1 54%
50% 1 43%
40%
30%
20%
10% )
2% 0% 0%
0%
vel'mi spokojny menej  nespokojny  velmi
spokojny spokojny nespokojny

Graf 1. Graf spokojnosti s reakénym casom firmy.
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Otazka ¢. 2 Ako ste spokojny s pristupom nasich technikov ?
Pri otdzke spokojnosti s pristupom technikov sa vyjadrili respondenti vel'mi pozitivne.
Vel'mi spokojnych bolo az 50% opytanych a spokojnych taktiez 50%.

Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabulke (Tab. 9) a graficky v (Graf 2).

Tab. 9. Spokojnosti s pristup technikov.

Celkom
n %
vel'mi spokojny 45 50%
spokojny 45 50%
menej spokojny 0 0%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Technici su kl'aicovou zlozkou firmy HOLLEN.s.r.0., kazdodenny kontakt so zakaznikmi

a profesionalne vystupovanie je dobrym prikladom orientacie na zakaznika.

60% -

50% 50%
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% 0% 0%

0%

vel'mi spokojny menej  nespokojny  velmi

spokojny spokojny nespokojny

Graf 2. Graf spokojnosti s pristupom technikov.
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Otazka €. 3 Ako hodnotite profesionalitu nasich pracovnikov?

V otazke hodnotenia profesionality sa respondenti vyjadrili vo velkej miere kladne.

Vel'mi spokojnych bolo 19%, spokojnych s profesionalitou pracovnikov bolo az 71% opy-

tanych, ¢o pokladame za vyborny vysledok. Menej spokojnych 10%.

Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabulke (Tab. 10) a graficky v (Graf 3).

Tab. 10. Spokojnosti s profesiondlnym

pristupom pracovnikov.

Celkom

n %
vel'mi spokojny 17 19%
spokojny 64 71%
menej spokojny 9 10%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Téma profesionality pracovnikov je vyznamna pre firmu. Vedenie spolo¢nosti si od jej

vzniku zakladd na profesionalnom pristupe zamestnancov, ich technickej zru¢nosti.

vel'mi

spokojny

spokojny

menej nespokojny  velmi

spokojny

nespokojny

Graf 3. Graf spokojnosti s profesionalitou pracovnikov.



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka

58

Otazka €. 4 Ako ste spokojny s kvalitou nasej prace?

Ku spokojnosti s kvalitou prace sa vyjadrili respondenti pozitivne. 28% opytanych bolo

vel'mi spokojnych s odvedenou pracou a az 70 % bolo spokojnych. 2% zdkaznikov sa vy-

jadrilo ze st menej spokojny. Nespokojny a vel'mi nespokojny nebol ani jeden opytany.

Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabul’ke (Tab. 11) a graficky v (Graf 4).

Tab. 11. Spokojnosti s kvalitou prdace.

Celkom

n %
vel'mi spokojny 25 28%
spokojny 63 70%
menej spokojny 2 2%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Tento vysledok je vel'mi uspokojujuci, ked’Ze firma sa zaobera poskytovanim kontroly

kvality.

vel'mi

spokojny

spokojny menej  nespokojny  velmi

spokojny

nespokojny

Graf 4. Graf spokojnosti s kvalitou prace.
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Otazka €. 5 Ako ste spokojny s rychlostou nasej prace?
Pri otazke spokojnosti s rychlostou prace odpovedalo 28% respondentov , ze si vel'mi

spokojny, spokojnych bolo 39%, menej spokojnych 28% a nespokojnych 6% opytanych.

Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabulke (Tab. 12) a graficky v (Graf 5).

Tab. 12. Spokojnosti s rychlostou

odvedenej prace.
Celkom

n %
vel'mi spokojny 25 28%
spokojny 35 39%
menej spokojny 25 28%
nespokojny 5 6%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Pri sktimani spokojnosti s rychlostou vykonania prace sa objavili nedostatky, ktoré bude
potrebné napravit. Hodnota 28% menej spokojnych a 6% nespokojnych zakaznikov vyza-

duje napravné opatrenia.

39%

vel'mi spokojny menej  nespokojny  velmi
spokojny spokojny nespokojny

Graf 5. Graf spokojnosti s rychlostou vykonanej prdce.
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Otazka €. 6 Ako ste spokojny s cenou nasej prace?

V otazke ceny sa respondenti vyjadrili nasledovne: vel'mi spokojnych bolo len 2%, spo-

kojnych s pontikanou cenou za odvedent triediacou pracu bolo 63% opytanych, 35% bolo

menej spokojnych , nespokojny a vel'mi nespokojny nebol ziaden zakaznik.

Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabul’ke (Tab. 13) a graficky v (Graf 6).

Tab. 13. Spokojnosti s cenou prace.

Celkom

n %
vel'mi spokojny 2 2%
spokojny 57 63%
menej spokojny 31 35%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Z vysledku ohl'adom ceny pontkanych sluzieb mozno usudit, Ze viac jako polovica zékaz-

nikov vnima ceny spolo¢nosti HOLLEN pozitivne.

vel'mi
spokojny

spokojny menej nespokojny  velmi

spokojny

nespokojny

Graf 6. Graf spokojnosti s cenou prdce.
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Otazka €. 7 Ako ste spokojny s pomerom ceny a kvality oproti konkurencii?

Pomer ceny a kvality poskytovanej sluzby oproti konkurencii oznacilo 36% zakaznikov za
vel'mi spokojny.48% zakaznikov st spokojny. 17% zakaznikov nie je spokojnych ¢o sa

tyka pom

eru ceny a kvality sluzby oproti konkurencii.Moznost’ nespokojny, velmi nespokojny ne-

zvolil ani jeden zékaznik.
Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabul’ke (Tab. 14) a graficky v (Graf 7).

Tab. 14. Spokojnosti s pomerom ceny a kvality

oproti konkurencii.

Celkom

n %
vel'mi spokojny 32 36%
spokojny 43 48%
menej spokojny 15 17%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

Z vysledku mozeme konStatovat’, Ze poskytované sluzby spolo¢nosti HOLLEN s.r.o0. vy-
hovujua pomeru ceny a kvlity v porovnani s konkurenciou.
60% -
50% - 48%
40% - 36%

30% -

vel'mi spokojny menej nespokojny  velmi
spokojny spokojny nespokojny

Graf 7. Graf spokojnosti s pomerom ceny a kvality oproti konkurencii.
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Otazka ¢. 8 Ako ste spokojny s riesenim problémov vzniknutych behom zdakazky?

Riesenie problémov vzniknutych pri vybavovani zakazky je vel'mi uspokojujuce. Zakazni-

ci vo velkej miere odpovedali pozitivne. 14% bolo vel'mi spokojnych , az 80% spokojnych

alen 4% opytanych menej spokojnych. MozZnost’ nespokojny a vel'mi nespokojny nezvo-

lil ani jeden respondent.

Odpovede respondentov su spracované Ciselne v tabulke (Tab. 15) a graficky (Graf 8).

Tab. 15. Spokojnosti s riesenim problémov

behom zakazky.
Celkom

n %
vel'mi spokojny 14 16%
spokojny 72 80%
menej spokojny 4 4%
nespokojny 0 0%
vel'mi nespokojny 0 0%
Celkom 90 100%

S vysledkom rieSenia vzniknutych problémov pocas zdkazky moZe byt spolo¢nost’ spo-

kojna.

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
200 | 16%
10% -

80%

4%

0% 0%

0%
vel'mi
spokojny

spokojny

menej  nespokojny  vel'mi

spokojny

nespokojny

Graf 8. Graf spokojnosti s riesenim problémov pocas vybavovania zdakazky.
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Otazka ¢. 9 Vyuzijete sluzby HOLLENs.r.0. aj v buducnosti?

Ako vidiet' az 80% zékaznikov by vyuzilo sluzby spolo¢nosti HOLLEN aj v buducnosti.
16% opytanych pravdepodobne ,,ano,, 4% zakaznikov nevie ¢i sluzby HOLLEN eSte vyu-
zije.

Odpovede respondentov su spracované ¢iselne v tabul’ke (Tab. 16) a graficky (Graf 9).

Tab. 16. Vyuzitia spoloc¢nosti Hollen

v buducnosti.

Celkom

n %
uréite ano 72 80%
pravdepodobne dno 14 16%
pravdepodobne nie 0 0%
urcite nie 0 0%
neviem 4 4%
Celkom 90 100%

Pre spolo¢nost’ je tata informécia urcite dobrym znamenim do buducnosti. Hodnotenie
tejto otazky je vel'mi uspokojujuce. Zakaznici naznacili, Ze v buducnosti by chceli nad’ale;j

spolupracovat’ s triediacou firmou HOLLEN.

90% -+ 80%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% - 0% 0% 4%

0% |

Graf 9. Graf vyuzitia sluzieb spolocnosti HOLLEN v budiicnosti.
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Otéazka €. 10 Na skale od I po 5 zorad'te nasledujuce kritéria podla toho, ako su pre Vas
dolezité pri vybere triediacej firmy, pricom 1 znamend najmenej dolezité, 5 najviac délezi-

té. Cena, flexibilita, kvalita, referencie/odporucania, technicka znalost technikov.
Odpovede respondentov su spracované ¢iselne v tabulke (Tab. 17) a graficky (Graf 10).

Tab. 17. Délezitosti kritérii pri vybere

triediacej firmy.

Celkom

n %
cena 10 11%
kvalita 45 50%
flexibilita 25 28%
referencie 5 6%
technicka znalost’ technikov 5 6%
Celkom 90 100%

Pri vybere triediacej firmy je pre zdkaznikov najdolezitejSia kvalita 50%, druhé kritérium
Vv poradi je flexibilita 28%. Pre 22% zakaznikov je ddlezitd cena poskytovanej sluzby. 6%

opytanych zvolilo referencie a 6% technickt zdatnost’ za najddlezitejSie kritéria.

60% -
50%
50% -
40% -
30% - 28%
0, a
20% 11%
10% - 6% 6%
0% I -
cena kvalita flexibilita referencie technicka
znalost’
technikov

Graf 10. Graf kritérii pri vybere triediacej firmy.



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 65

Otazka €. 11 Ake dalsie kritéria su pre Vas rozhodujuce pri vybere triediacej firmy?

V zaverecnej vol'nej otazke sme dali priestor zakaznikom vyjadrit’ ndzor ohl'adom d’alsich
moznych kritérii, ktoré rozhoduji pri vybere triediacej firmy. K poslednej otazke sa
v celku vyjadrili len 3 zakaznici. Ti uvideli, Ze na vSetky potrebné kritéria zodpovedali
v predoslych otazkach. 87 zdkaznikov sa k poslednej otazke voObec nevyjadrilo.
Z prieskumu usudzujem, ze vo velkej miere sme vystihli najdolezitejSie znaky spokojnosti

v otazkach 1az 10.

4.44 Celkové vyhodnotenie dotaznikov

Pre celkové vyhodnotenie spokojnosti zékaznikov som pouzila otazky €. 1 az 8. Ostatné
zostavajuce tri otazky su pre nas len Cisto informativne. Zhrnutie vysledného hodnotenia

spokojnisti zakaznikov je uvedené v tabul’ke (Tab. 18).

Tab. 18. Celkové hodnotenie spokojnosti zakaznikov

Pocet hodnoteni v (%)
Otazka ¢ velmi menej vel'mi
spokojny | spokojny | spokojny |nespokojny|nespokojny
1 54 43 2 0 0
2 50 50 0 0 0
3 19 71 10 0 0
4 28 70 2 0 0
5 28 39 28 6 0
6 2 63 35 0 0
7 36 48 17 0 0
8 16 80 4 0 0

e 29% respondentov bolo ,,vel'mi spokojnych*,
e 58% respondentov bolo ,,spokojnych®,
e 12% respondentov bolo ,,menej spokojnych®,

e 1% respondentov bolo ,,nespokojnych®.
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Celkova spokojnost’ zakaznikov je znazornena v obrazku (Graf 11) graficky pomocou
histogramu. Histogram som zostrojila v programe Excel.

Histogram

Histogram predstavuje grafické zobrazenie intervalového rozlozenia pocetnostisledovanej
veli¢iny. Je to graf skladajuci sa z obdiZnikov, pri¢om obsah kazdého obdlznika je rovny
relativnej pocetnosti. Pomocou histogramu sa ziskava nazor na rozptylenie hodot sledova-

nej veli¢iny ¢i odhad tveru zloZenia. [19]

Ako vidno v grafe prevladaji farba zIta a oranzova, ktoré znazoriiuji spokojnost’ zadkazni-

kov. Farba zelena urcuje percento menej spokojnych a farba ¢ervend nespokojnost’.

., 58%

29%

1% 0%

vel'mi spokojny  spokojny  menej spokojny nespokojny vel'mi
nespokojny

Graf 11. Celkova spokojnost zakaznikov.
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445 Statistické analyzy, prezenticia vysledkov

Vo svojej praci som sa zamerala aj na vyhodnotenie dotaznikov prostrednictvom zaklad-
nych Statistickych charakteristik. K najCastejSie vyuzivanym ukazovatel'om pomocou kto-
rych sa urCuje spokojnost’ zakaznikov patri aritmeticky priemer, maximum a minimum,

pocetnost’.
Aritmeticky priemer

Je najvyznamnejsia strednd hodnota, ktord mé uplatnenie pri rieSeni takmer vSetkych uloh
Statistiky. Je definovany, ako stcet vSetkych pozorovani Statistického suboru, deleny ich

poctom. Méa dobru vypovedaciu schopnost’ pri pouziti vhodnej bodove;j skaly.

V nasledujucej Casti si zobrazené vysledky dotaznikového prieskumu jednotlivych po-
bociek . Ako prva bola vyhodnotena pobocka VW Bratislava, znazornena vid’ tabulka
(Tab. 19). V tabulke su uvedené hodnoty aritmetického priemeru jednotlivych znakov
spokojnsti, zakaznikom boli pridelené poradové Cisla z dovodu zachovania internych in-

formacii spolocnosti HOLLEN.
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Tab. 19. Vyhodnotenie dotaznikov VW Bratislava

4,10

3,98

3,73

3,80

Otazky

4,24

4,15

4,51

4,51

Oblast’

BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA
BA

Zakaznik

¢.19
¢.20
¢.21

¢.23
¢.24

¢.29
¢.30
¢.31
¢.32
¢.33
¢.34

8.40
c.41
Priemer
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Nasleduje pobocka PSA Trnava znazornena v tabul’ke (Tab. 20).

Tab. 20. Vyhodnotenie dotaznikov PSA Trnava

4,17

4,31

3,74

4,00

Otazky

4,23

4,03

4,46

4,57

Oblast’

Zakaznik

42
¢.43

¢.45

¢.50
¢.51
¢.52
¢.53
¢.54
¢.55

¢.60
¢.61
¢.62

¢.64

¢.69
¢.70
¢.71

¢.73
c.74

¢.76
Priemer
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Nasleduje posledna pobocka KIA Zilina znazornrna v tabul’ke (Tab. 21).
Tab. 21. Vyhodnotenie dotaznikov pobocky KIA Zilina

. q 5 Otazky

Zikaznik Oblast 1 > 3 2 5 5 7 3
¢.77 ZA 5 4 4 4 5 3 4 4
¢.78 ZA 4 5 4 5 3 4 4 4
¢.79 ZA 5 4 4 4 4 3 5 4
¢.80 ZA 5 5 4 4 3 4 4 4
¢.81 ZA 5 4 5 5 4 3 5 4
¢.82 ZA 3 5 4 4 2 4 4 4
¢.83 ZA 5 4 4 4 5 4 5 4
¢.84 ZA 5 4 3 5 3 3 4 4
¢.85 ZA 5 4 4 4 3 3 5 3
¢.86 ZA 4 5 4 5 3 4 4 4
¢.87 ZA 4 5 4 4 4 3 5 4
¢.88 ZA 4 5 5 5 5 3 5 5
¢.89 ZA 4 5 4 4 5 3 4 4
¢.90 ZA 4 5 4 4 5 3 5 4

Priemer ZA 4,43 4,57 4,07 4,36 3,86 3,36 4,50 4,00

Nasledujuca tabulka (Tab. 22) zobrazuje vypocitané aritmetické priemery hodnotenia jed-

notlivych znakov spokojnosti z celkového poctu zozbieranych dotaznikov troch pobociek

HOLLEN s.r.o.

Tab. 22. Aritmeticky priemer jednotlivych znakov spokojnosti

Otazka ¢] Hodnotené znaky spokojnosti Aritmeticky priemer
1 Ako ste spokojny s reakénym ¢asom nasej firmy? 4,52
2 Ako ste spokojny s pristupom nasich technikov ? 4,51
3 Ako hodnotite profesionalitu nasich pracovnikov? 4,09
4 Ako ste spokojny s kvalitou nasej prace? 4,26
5 Ako ste spokojny s rychlost’ou nasej prace? 3,89
6 Ako ste spokojny s cenou nasej prace? 3,68
7 Ako ste spokojny s pomerom ceny a kvality oproti konkurencii? 4,19
8 Ako ste spokojni s rieSenim problémov vzniknutych v priebehu zikazky? 4,11

Z tabul’ky vyplyva, Ze zdkaznici boli najviac spokojni :

s reakénym ¢asom firmy HOLLEN,
S pristupom technikov,

s kvalitou odvedenej prace.

Firma by sa mala snazit’ udrzat’ si tato troven.
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Naopak zakaznici boli menej spokojni v oblasti:

e S cenou sluzieb,

e srychlostou odvedenj prace.

V tychto oblastiach by sa mala spolocnost’ snazit’ zlepsit’ sluzby.

Celkové vysledky dotaznikového prieskumu zistovania spokojnosti zakaznikov je zndzor-
nené v tabulke (Tab. 23). Pre prezentdciu celkovych vysledkov som pouzila Statistické
analyzy: priemer, maximum a minimum, median, pocetnost’. Literatura uvadza aj vypocet
smerodajnej odchylky. Vyznam jednotlivych ukazovatel'ov je popisany v d’alSom texte

mojej prace.

Tab. 23. Vysledky Statistickej analyzy spokojnosti zakaznikov.

2 s Otazky
Zakaznici celkom 1 > 3 7 s 5 7 3
Priemer 4,52 4,50 4,09 4,26 3,89 3,68 4,19 4,11
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5
Minimum 4 4 3 3 2 3 3 3
Median 5 4 4 4 4 4 4 4
Pocetnost’ 90 90 90 90 90 90 90 90

Maximum a minimum

Maximum vyznacuje najvacsiu mozni hodnotu, ktora zvolil ktorykol'vek zadkaznik. Nao-
pak minimum vyznacuje najniz§iu moznu hodnotu, ktort zvolil ktorykol'vek zakaznik. Pri
kazdom z 8 hodnotenych znakov spokojnosti sa vyjadril asponl jeden zédkaznik najvacsim
moznym hodnotenim a to hodnotou 5, ¢o znamena vel'mi spokojny. Ani pri jednom znaku

spokojnosti zakaznici nezvolili najmensiu hodnotu 1, ¢o znamené vel'mi nespokojny.
Median

V niektorych situaciach je potrebné pri charakterizovani urovne Statistického stiboru urcit’
int charakteristiku ako aritmeticky priemer. Je to najmé v situacii, ked’ mame charakteri-
zovat’ uroven suboru, v ktorom sa vyskytuji extrémne odchylky. Tato hodnota nezavisi od

velkosti jednotlivych hodndt znakov, ale ich rozloZzenia. Median je strenou hodnotou po-

lohy — to znamena, Ze sa nachadza v strede suboru hodnét zoradenych podl'a velkosti. [8]
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Pocetnost odpovedi

Moéze poukézat’ na problémovu oblast’ nakol’ko ndm ukaze, pri ktorej otazke mali respon-

denti problém s odpoved’ou. Absolutna pocetnost’ piedstavuje sumu jednotlivych variant

odpovedi. [9] V nasom pripade vSetci 90 respondenti zodpovedali na vSetky otazky vid’

tabul’ka (Tab. 24).

Tab. 24. Absolutna pocetnost spokojnosti zakaznikov spoloc¢nosti HOLLEN s.r.o.

Cislo . ] q
otizky Hodnotené znaky spokojnosti 5 4 3 Odp%vedi

Ako ste spokojny s reakénym ¢asom

1 firmy? 49 29 2 90
Ako ste spokojny s pristupom nasich

2 technikov? 45 45 0 90
Ako hodnotite profesionalitu nasich

3 pracovnikov? 17 64 9 90
Ako ste spokojny s kvalitou nasej

4 préce? 25 63 2 90
Ako ste spokojny rychlost’ou nasej

5 prace? 25 35 25 90

6 Ako ste spokjny s cenou nasej prace? 2 57 31 90
Ako ste spokojny s pomerom ceny a

7 kvality oproti konkurencii? 32 43 15 90
Ako ste spokojny s rieSenim problémov

8 vzniknutych v priebehu zakazky? 14 72 4 90

Poznamka: 5- vel'mi spokojny, 4- spokojny, 3-menej spokojny, 2- nespokojny, 1- vel'mi

nespokojny.
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5 NAVRHY A VLASTNE DOPORUCENIA

Z prieskumu spokojnosti zakaznikov Vv spolo¢nosti HOLLEN s.r.o. vyplynulo, Ze pri apli-
kovani vhodnej metddy zberu dat dotaznikovou formou, je mozné dosiahnut’ vysoku na-
vratnost’ samotnych dotaznikov a nasledné ziskanie cennych informacii o spokojnosti za-

kaznikov s poskytovanymi sluzbami. Moje kroky pre zlepSenie:

e navrhujem nadalej vyuzivat dotaznikovu formu ziskavania informacii
0 spokojnosti zdkaznikov. Jednoduchsia a kratSia forma dotaznika sa odzrkadlila
aj v jeho vysokej navratnosti, doporu¢ujem v budtcnosti vyuzivat’ formu dopyto-
vania elektronicky, zaslanim dotazniku e-mailom, alebo osobnym rozdanim dotaz-
nikov zodpovednou osobou, priamo v mieste poskytovania sluzieb podl'a navrh-
nutej smernice,

e dalsim odporucenim je vyhodnocovacia Skala zozbieranych dat, myslim ze Liker-
tov format je jednoduchy a zrozumitel'ny ako pre zakaznikov, tak aj pre osoby kto-
ré budu data vyhodnocovat’,

e pre ziskanie ¢o najpresnejSich informacii ohl'adom ddlezitosti kritérii znakov spo-
kojnosti doporucujem vyuzivat metodu urcovania vah znakov spokojnosti pomo-
cou parového porovnavania, pomocou tejto metody sme zistili ktoré kritéria st pre
zékaznikov spolo¢nosti HOLLE s.r.0. najdolezitejsie,

e vyhodnotenie zozbieranych dat doporucujem spracovat’ pomocou tabuliek, aj gra-
ficky v obrazkoch. Prezentovanie v oboch formach pokladam za doélezité. Mana-
gement spolo¢nosti, ako aj d’alsi zainteresovani spolupracovnici mézu pri tom lep-
Sie posudit’ svoje slabé a silne stranky,

e pravidelnost’ hodnotenia spokojnosti zédkaznikov je d’al§Sim délezitym kritériom,
doporucujem, aby hodnotenie spokojnosti prebiehalo raz rocne v pravidelnych in-
tervaloch tak, aby sa zozbierané a vyhodnotené data dali pouzit’ pre interné, certi-
fika¢né a recertifika¢né audity. Postupne kroky st uvedené v navrhnutej smernici,
(Smernica pre ziskavanie informadcii o Spokojnosti zakaznikov).

Navrhnut4 smernica je zobrazend v nasledujicom obrazku (Obr. 23).
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B2_01_spokojnost’ zakaznika MP_2012 Smernica
HOLLEN s .r.o.
- April 2012 -

Smernica pre ziskavanie informdcii o spokojnosti zakaznikov.

1. Splnenie poziadaviek nasich zakaznikov a ich spokojnost’ je prvoradym cielom HOLLEN s.r.o.
V zaujme neustaleho skvalitiiovania nasich sluzieb monitorujeme spokojnost’ nasich zakaznikov.

2. Dopytovanie méze byt vykonané prostrednictvom osobného vyplnenia dotazniku zaskleného
elektronickou formou , ako aj prostrednictvom telefonického rozhovoru.

3. O ziskanie informacii sa postara v kazdej pobocke pracovnik QS.

4. Samotné dopytovanie sa zah4ji 1. septembra. Vsetky informacie ziskané z dotaznikov je potrebné
zozbierat’ do konca novembra a to kazdy rok.

5. Vyber vzorky zékaznikov prebehne nahodnym vyberom. Velkost vzorky je urena min. 120
zakaznikov pre celil spolocnost’.

6. Vyplnené formulare zo vSetkych pobociek zaslu pracovnici QS do centraly spolo¢nosti HOLLEN
s.r.0. inspektorovi kvality najneskor do 1. decembra. Inspektor kvality zozbierané data nasledne
vyhodnoti pomocou ur¢enej metoédy a pripravi prezentaciu vysledkov manazmentu spolo¢nosti.
Na zaklade ziskanych vysledkov in$pektor kvality ur¢i postup napravnych opatreni a zavedenie
tychto opatreni do praxe.

7. Hlavnym prinosom prieskumu spokojnosti zakaznikov je skvalitnenie pontkanych sluzieb nasim
zakaznikom, udrZzanie si pozicie konkurencieschopnosti a ziskanie informadcii pre interné audity,

recertifikacné a certifikacné audity ISM.

Nadobuda ucinnost:1.5. 2012 Podpis prokurista spolo¢nosti:

Obr. 12. Smernica pre ziskavanie informdcii o spokojnosti zakaznikov.
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ZAVER

Diplomova praca bola spracovana v spolocnosti HOLLEN s.r.o0., ktora posobi na trhu 10
rokov v oblasti automobilového priemyslu. Primarnymi aktivitami spolo¢nosti je poskyto-
vanie triediacich sluzieb. Ciel'om mojej prace bolo navrhnutie nového dotaznika pre ucely
zistovania spokojnosti zakaznikov, navrhnutie formulara pre preskimanie vdh znakov
spokojnosti a nasledné navrhnutie metdd vyhodnocovania ziskany dat.

V prvej kapitole teoretickej Casti som sa venovala zdkladnym principom managementu
kvality, druhd kapitola popisuje vyznam merania spokojnosti zdkaznikov, lojalitu zékazni-
kov, kvalitu sluzieb. Tato Cast’ je venovana aj definovaniu: kto je pre firmu zakaznikom,
urceniu znakov spokojnosti, tvorbe dotazniku, vyberu vzorky zdkaznikov a vyberu vhodnej
metody zberu dat.

Na zaciatku praktickej Casti som predstavila spolo¢nost HOLLEN s.r.o0., ur¢ila som ciele,
ktoré chcem dosiahnut’. V d’alSej kapitole opisujem samotny postup tvorby nového dotaz-
nika, ktory som pred jeho praktickym pouzitim konzultovala s vedenim spolo¢nosti. Ked’ze
predosly dotaznik dosiahol vel'mi nizku navratnost’ bolo potrebné vytvorit' otazky, ktoré
budu mat pre firmu Co najvacsi prinos. Otazky som konStruovala tak, aby zahrnuli pokial’
mozno vSetky dolezité aspekty spokojnosti zakaznikov. Vyhodnocovaciu skalu som zvolila
Likertovu. Jednotlivy znak spokojnosti mohol ziskat maximalny pocet bodov 5
a minimalny pocet bodov1. Zakaznikom som tym pontikla viacero moZnosti pre vyjadrenie
nazoru na poskytované sluzby.. Ddlezitou Cast'ou mojej prace je urCovanie vah znakov
spokojnosti, ktoré¢ bolo prevedené pred samotnym dotazovanim. Pomocou zostaveného
formuléru (marice) som zistovala metodou parového porovnavania, ktoré z kritérii st pre
zakaznikov najdodlezitejSie. Pre vyber vzorky respondentov som zvolila metodu tsudkovu.
Bolo vybranych 120 najddlezitejSich zdkaznikov firmy HOLLEN s.r.o.

Dotazniky boli osobne rozdané v pocte 90 a z Casti rozposlane (do zahranicia) elektronic-
kou formou e-mailom v pocte 30, priamo k zdkaznikom. Po vyplneni som dotazniky
zozbierala a vyhodnotila.

Pomocou urCovania véh znakov spokojnoasti som zjistila, Ze najdolezZitejSie kritéria pre
zékaznikov HOLLEN s.r.0. su: cena prace, kvalita prace a reakény cas.

Celkové vyhodnotenie dotaznikov za pomoci Statistickych analyz ukdzala, Ze spolo¢nost’
by sa mala zamerat’ na oblasti: ceny sluzieb a rychlost odvedenej prace. Tieto oblasti zis-
kali najmenej pozitivnych hodnoteni. Naopak spolo¢nost’ moze byt spokojna s vysledkami

Vv oblastiach: reakéného Casu, s pristupom technikov a s kvalitou odvedenej prace.
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V celku hodnotili zakaznici spolo¢nost HOLLEN s.r.0. pozitivne. 29% zakaznikov oznaci-
lo, Ze bolo so sluzbami vel'mi spokojnych, 58% zakaznikov bolo spokojnych, 12% opyta-
nych menej spokojnych a 1% zékaznikov bolo nespokojnych. Ani jeden zédkaznik nezvolil
moznost’,,vel'mi nespokojny.*

Uplatnovanie vhodnych a sofistikovanych postupov pre meranie spokojosti externych za-
kaznikov v ramci uc¢inného a moderného managementu kvality pontka alternativu syste-
matického skimania odozvy na nase aktivity. Organizacie st ntitené trvalo sa venovat’ ob-
lastiam, ktoré podmienuju mieru spokojnosti zakaznikov. K tymto oblastiam patria aj
prisposobenie politiky a stratégie organizacie, ktord sa bude orientovat’ na zékaznika, roz-
voj managementu l'udskych zdrojov, aplikdcia matematickych a Statistickych pristupov
vyhodnocovania dat, trvaly rozvoj vztahov so zakaznikmi a prepojenie vystupov merani
spokojnosti s posudzovanim vykonnosti organizacie.

Verim Ze mojou pracou som aspon z Casti prispela spolocnosti HOLLEN s.r.o. priblizit’ sa
k Zelanému ciel'u ziskania Narodnej ceny za kvalitu Slovenskej republiky o ktoru sa chce
uchadzat’ v roku 2013 na zéklade splnenia poziadaviek EFQM. Jednym z hlavnych ktitérii
pre ziskanie tejto prestiznej ceny je hodnotenie spokojnosti zdkaznikov s poskytovanymi

sluzbami.



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 77

ZOZNAM POUZITEJ LITERATURY

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

[10]

[11]

[12]

MATEIDES ALEXANDER A KOLEKTIV. Manazérstvo kvality histéria koncep-
ty metody. Bratislava: Ing. Mracko- EPOS, 2006. ISBN 80-8057-656-4.

NENADAL, Jaroslav. Méieni v systémech managemnetu jakosti. 2. doplnéné vy-
dani. Praha: Management press, 2004. ISBN 80-7261-110-0.

NENADAL, Jaroslav. A KOL. Moderni systémy #izeni jakosti: Quality Manag-
ment. 2. doplnéné vydani. Praha: MANAGMENT PRESS, 2007. ISBN 978-80-
7261-071-6.

NENADAL, Jaroslav. JNOSKIEVICOVA, D. Petiikova, R. Plura, J. Todenov-
sky, Moderni management jakosti. Vydani 1. Praha: Management press, 2008.
ISBN 978-80-7261-186-7.

NENADAL, Jaroslav., Petiikova, R.Hutyra, M.Halfarova,P.:Modely meéreni a
zlepsovani spokojenosti zakaznikii. Praha 1: Narodni informacni stfedisko pro
podporu jakosti, 2004. ISBN80-02-01672-6.

MATEIDES, Alexander. Spokojnost zikaznika a metody jej merania: Koncepty a
skusenosti. Bratislava: Epos, 1999. ISBN 80-8057-113-9.

MATEIDES, Alexander. J. DADO,. Spokojnost zdkaznika a metody jej mera-
nia: 2.diel metody. Bratislava: Epos, 2000. ISBN 80-8057-224-0.

MATEIDES, Alexander a J. DADO. Sluzby. Bratislava: Epos, 2002. ISBN 80-
8057-452-9.

KOZEL, R. a kol.: Moderni marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing, 2006.
ISBN 80-247-0966-X.

KRAJCOVIC, 1. Spokojnost zdkaznika a jej vyznam v manazérstve kvali-
ty [online]. 2011 [cit. 2012-01-23].

VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb — efektivné a moderné. Praha: Grada Pu-
blishing, 2008. ISBN. 978-80-247-2721-9.

EUROEKONOM : Marketing sluZieb [online]. 2011 [cit. 2011-11-15]. Dostupny
zZWWW:<http://www.euroekonom.sk/marketing/marketing-sluzieb-a-cestovneho-

ruchu/kvalita-sluzieb/>.



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 78

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

[19]

ZEITHAML, V. A., PARASURAMAN, A. Service quality. Cambridge, Massa-
chusetts: Marketing Science Institute, 2004. 86 s. ISBN 978-0965711432.

Cierna, H.: Manazérstvo kvality sluzieb [online]. 2011 [cit. 2011-11-15]. Dostup-
nyzWWW:<www.ef.umb.sk/upload/predmet/805/MQS%20uvod%20sluzby.ppt>.
FORET, M. a kol.: Marketing, zdaklady a postupy. 1. vyd. Praha: Computer Press,
2001. ISBN ISBN 80-7226-558-X.

FORET, M., Stavkova, J. Marketingovy vyzkum: Jak poznavat své zdkazniky. 1.
vyd. Praha: Grada Publishing, 2003. ISBN ISBN 80-247-0385-8.

Index spokojnosti zdkaznikov: Nastroje a metody [online]. 2010 [cit. 2012-
0123].Dostupnéz:http://www.aqgi.tnuni.sk/fileadmin/dokumenty/Nastroje_a_ me-
tody/

Http://www.hollen.sk/sk/Uvod.alej. In: [online]. [cit. 2012-04-30]. Dostupné z:
http://www.hollen.sk/sk/Uvod.alej

BUDIKOVA, M., M. KOLAROVA a B. MAROS. Priivodce zékladnimi statistic-
kymi metodami. Prvni vydani. Praha: Grada Publishing, 2010. ISBN 978-80-247-
3243-5.


http://www.ef.umb.sk/upload/predmet/805/MQS%20uvod%20sluzby.ppt
http://www.aqi.tnuni.sk/fileadmin/

UTB ve Zliné, Fakulta technologicka

79

ZOZNAM POUZITYCH SYMBOLOV A SKRATIEK
ISO International Organization for Standardization

TOQM  Total Quality Management

EFQM European Fundation for Quality Management

Tab. tabul’ka

¢. ¢islo

obr. obrazok



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 80

ZOZNAM OBRAZKOV

Obr. 1. Strukttra suboru noriem ISO 9000:2000. [2] ....vcvvvivrvrrverirrereieeeeseeseseeeersseseseenees 12
Obr. 2. Zakladné principy moderného managementu kvality. [4].....ccccovvvviieiiiniiiinnnninn, 14
Obr. 3. Procesny model systému managementu kvality. [4] .....ccccooiiiiiniiniinniciiiesieeee 17
Obr. 4. Zakladny model vlastnika procesu. [4].......cccovviiiiiiriiiiiiiiiieeee e 18
ODbr. 5. DeMINGOV KIUN .......ooiiiice et 19
Obr. 6. Zakladny model spokojnosti zakaznika. [2] ........ccocvvveiieriiniiniiniieiene e 25
Obr. 7. Matica spokojnosti a lojality zakaznikov. [2]........ccovveiiiiiiieiiiieese e 27
Obr. 8. Kanov model spokojnosti zakaznika. [2] .......ccoovriiiiiiiiiiiieeeee e 30
Obr. 9. Priklad Likertovho formatu. [2].....ccoiiieiiiiieie e 35
Obr. 10. Priklad sématickej hodnotiace SKALy..........cccooviiiiiiiiiiiiii 36
Obr. 11. Centrala HOLLEN S.1.0. [18] cueiiiiiiiiiiiiiiieiee sttt 46

Obr. 23. Smernica pre ziskavanie informacii o Spokojnosti zdkaznikov..............c.cevvvrnnene. 74



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 81

ZOZNAM TABULIEK

Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.

1. Principy systému managementu kvality. [2] .....ccooovviiiiiiiiiiiniiieiie e 13
2. Vyhody a nevyhody dotaznikov. [6] ......ccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 37
3. Charakteristika metdd zberu dat. [2] ....cooviiiiiiiiiee e 39
4. Priklad zdkaznikom vyplnenej matice parového porovnavania ............ccceeeeerveennen. 52
5. Vysledné hodnoty vAh SPOKOJNOSTL. ...cuvviiiiiiiiiiie it 52
6. Celkovy pocet rozdanych a rozposlanych ... 54
7. NAvratnost’ dotaznikov. ........eccviiieiiiiiiiieiiei e 54
8. Spokojnost’ s reakénym €asom fIrmY. ........cccoiieiiiiiiiieiiees e 55
9. Spokojnosti S pristup teChNIKOV. ......vciviiiiiieiecie e 56
10. Spokojnosti S profeSioNAINYM .......cceieiiiiiiiiiieieie e 57
11. SPOKOJNOStT S KVAlItOU PIACE. ...vveveeeririiieieiriesii sttt 58
12. SPOKOJNOSLE S TYCHIOSTOU ...t 59
13. SPOKOJNOSLE S CENOU PIACE. ...vevveieeiieiiieiieeie sttt ste st ste e sraesre e sraeneas 60
14. Spokojnosti s pomerom ceny a Kvality..........cccooveviiieiieiciic e 61
15. Spokojnosti S rieSenim problemOV .........c.coiiiiiiiieiieie e 62
16. VyuZitia spolocnosti HOIEN .........ccooviiiiiiiiie e 63
17. DOleZitosti Kritéril Pri VYDETE .....ccveiiiiiiiiiiiiiciicii s 64
18. Celkové hodnotenie spokojnosti zakaznikov ...........ccevviiiiiiiiiiiiicicee, 65
19. Vyhodnotenie dotaznikov VW Bratislava..........ccccccviiiiiiiiiiiiiie e 68
20. Vyhodnotenie dotaznikov PSA Trnava .........ccccveiiiiiiiiiicic e 69
21. Vyhodnotenie dotaznikov pobocky KIA Zilina ..........cc.cccecureueeeereerernrnrnieernnans 70
22. Aritmeticky priemer jednotlivych znakov SpoKojnosti ........cccocevveviiiiiiiiiiennnn. 70
23. Vysledky Statistickej analyzy spokojnosti zakaznikov..........ccccceeviviiiiieniinennnnen, 71
24. Absolutna pocetnost’ spokojnosti zakaznikov spolo¢nosti HOLLEN s.r.o. .......... 72



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 82

ZOZNAM GRAFOV

Graf 1. Graf spokojnosti s reakénym ¢asom firmy. ........ccccevvereiiieiieie s 55
Graf 2. Graf spokojnosti S pristupom technikov. ..........cccoveiiiiiiiiiiiiic 56
Graf 3. Graf spokojnosti s profesionalitou pracoVniKOV..........ccovvverieriisiniiniiesieseese e 57
Graf 4. Graf spokojnosti S Kvalitou PIraCe. ......c.ccviieereeieiie e 58
Graf 5. Graf spokojnosti S rychlost'ou VyKONanej Prace. .....c.oceeevverereneeeerieniesiesieseeseesnenns 59
Graf 6. Graf SPOKOJNOStE S CENOU PIACE. ......evevieiiiiriiiiieiieie ettt 60
Graf 7. Graf spokojnosti s pomerom ceny a kvality oproti konkurencii. ............c.ccccceeee. 61
Graf 8. Graf spokojnosti s rieSenim problémov pocas vybavovania zakazky. .................... 62
Graf 9. Graf vyuZitia sluZieb spolo¢nosti HOLLEN v budlicnosti..........ccooveiiiiciiiinininnnn, 63
Graf 10. Graf kritérii pri vybere triediacej firmy. .......cccoovvvirieiiniiiieeeee e 64

Graf 11. Celkova spokojnost’ ZAKazniKov..........cccieiiiiiiiiiiiiciicc e 66



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka

83

ZOZNAM PRILOH
PRILOHA P 1: DOTAZNIK SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA

PRILOHA P 2: DOTAZNIK SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA, ANGLICKA VERZIA



PRILOHA P 1: DOTAZNIK SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA

B2_01_0lspokojnost’ zdkaznika_ MP_2012 Smernica  HOLLEN s .r.o.

- Januar 2012 -

Dotaznik spokojnosti zdkaznika

Splnenie poziadaviek naSich zékaznikov aich spokojnost’ je prvoradym cielom HOLLEN
s.r.o. V zaujme neustaleho skvalithovania naSej sluzby monitorujeme spokojnost’ nasich
zékaznikov. Prosime Vas o zodpovedanie nasledujicich otazok — oznacte policko ktoré

zodpoveda vasej spokojnosti.

1. Ako ste spokojny s reakénym ¢asom nasej firmy?
U Vel'mi spokojny
J Spokojny
LI Menej spokojny
] Nespokojny
L] Velmi nespokojny

2. Ako ste spokojny s pristupom nasSich technikov ?
L Vel'mi spokojny
U Spokojny
[J Menej spokojny
] Nespokojny
L] Velmi nespokojny

3. Ako hodnotite profesionalitu naSich pracovnikov?
J Vel'mi spokojny
U Spokojny
[J Menej spokojny
L] Nespokojny
LVel'mi nespokojny

4. Ako ste spokojny s kvalitou nasej prace?
U Vel'mi spokojny
LI Spokojny
U Menej spokojny
[J Nespokojny
LVelmi nespokojny

5. Ako ste spokojny s rychlost’ou nasej prace?
U Vel'mi spokojny
U Spokojny
L] Menej spokojny
] Nespokojny
LIVel'mi nespokojny



10.

11

Ako ste spokojny s cenou nasej prace?
[J Velmi spokojny

[ Spokojny

0] Menej spokojny

[ Nespokojny

L] Vel'mi nespokojny

Ako ste spokojny s pomerom ceny a kvality oproti konkurencii?
[ Vel'mi spokojny

[ Spokojny

0] Menej spokojny

[J Nespokojny

L] Velmi nespokojny

Ako ste spokojny s rieSenim problémov vzniknutych v priebehu zakazky?
O Velmi spokojny

1 Spokojny

[J Menej spokojny

[ Nespokojny

0] Velmi nespokojny

Vyuzijete sluzby HOLLEN s.r.0. aj v budticnosti?
[ Ur¢ite ano

[ Pravdepodobne 4no

[ Pravdepodobne nie

[ Urcite nie

[J Neviem

Na skale od 1 po 5 zorad’te nasledujtice kritéria podl'a toho, ako st pre Vas dolezité
pri vybere triediacej firmy, pricom 1 znamena najmenej dolezité, 5 najviac dolezité.
Cena, flexibilita, kvalita, referencie/odporucania, technicka znalost’ technikov.

L] Cena

O Kvalita

OJ Flexibilita

[J Referencie

[ Technicka znalost’ technikov

Aké dalsie kritéria su pre Vas rozhodujuce pri vybere triediacej firmy?

Dakujeme Vam za ochotu a spolupracu.
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B2 01 _Olspokojnost’ zakaznika MP_ 2012 Smernica HOLLEN s .r.o.

- Janudar 2012 -

Costomer satisfaction questionnaire
Meeting the requierement of our costumers and their satisfaction is the primary objective of
the companny HOLLEN L.t.d. is. In the interest of a constant enhancement of our service we
monitor our costomers ‘satisfaction. Pleas answer the fllowing questions — check the box that
corresponds tu your satisfaction.
1. Are you satisfied with the response time of our company?

] Very satisfied
] Satisfied

] Less satisfied

1 Unsatisfied

L1 Very unsatisfied

2. Are you satisfied with the approach or our technicians ?

] Very satisfied
[] Satisfied

[ Less satisfied

] Unsatisfied

] Very unsatisfied

3. How do you evaluate the professionality of our staff ?
L] Very satisfied
L] Satisfied
[ Less satisfied
] Unsatisfied
1 Very unsatisfied

4. Are you satisfied with the quality of our work ?
] Very satisfied
[ Satisfied
[ Less satisfied
L] Unsatisfied
] Very unsatisfied

5. Are you satisfied with the pace of our work ?
L1 Very satisfied
L] Satisfied
[ Less satisfied
] Unsatisfied
] Very unsatisfied



6. Are you satisfied with the pace of our work ?
[ Very satisfied
] Satisfied
[ Less satisfied
[ Unsatisfied
[J Very unsatisfied

7. How satisfied are you with the price-quality ratio when compared with our competitors?

U1 Very satisfied
[ Satisfied

(] Less satisfied

[ Unsatisfied

L] Very unsatisfied

8. Are you satisfied with solving the problems that emerge during an order?
[J Very satisfied
] Satisfied
[J Less satisfied
L] Unsatisfied
[J Very unsatisfied

9. Will you use the services of HOLLEN L.t.d. also in future?
1 Surely yes
L1 Propably yes
L1 Propably now
1 Surely now
[ I don't know

10. Please arrange the following criteria on the scale from 1 to 5, where 1 means the leas
important and 5 the mos important: price, flexibility, quality, references, technical skills of

the technicians.
] Price
[ Quality
LI Flexibility
[J References/ Recomendation
[J Technical know-how

11. What other criteria are decisive for you in selecting a distribution firm?

Thank you for your willingness and cooperation.



