ABSTRAKT

V dnesni trzni ekonomice je boj o zakaznikém dal tim vice slozHsi a

produkti pfizptisobovala zakaznikn, jejich potebam a pozadavkn.

Cilem této diplomové prace je vypracovat navrh miéko pro hodnoceni miry
spokojenosti zakaznika provedeni prvniho pilotniho q@kumu spokojenosti zakaziiik

spolenosti D.P.K., spol. s r.o. Zlin.

Ve ftreti kapitole je prezentovana praktickdst a analyza vysledkprizkumu
zpracovavanych témat a obsahujeéieni navrzené metodiky v praxi a navrhy
ke zdokonaleni této metodiky s dop&gnimi k z&lenéni do systérm jakosti spolénosti.

Posledni kapitola je&novana navrhu projektu ri&zeni vySSi spokojenosti zakaziik

Kli¢ova slovatizeni jakosti, D.P.K., spol. s.r.0. Zlin, spokojshpakaznil, dotaznikové

Seteni, projekt

ABSTRACT

In nowadays market economy is the “battle” for oostr, harder and more
difficult. And this is a reason why for succesdiuhctioning of firm is necessary to adapt

its production to meet customers needs and regeinesn

Goal of this diploma thesis is to work out scherhenethodology for evaluation of
customers satisfaction and execution of prime pigestigation of customer satisfaction
with company D.P.K. Ltd. Zlin.

In the third chapter there is presented practieal @nd analysis of research results
of the processing information. The last chaptetagoted to the concept of the project of
management more satisfaction of customers of thgpeay D.P.K. Ltd. Zlin.

Keywords: quality management, D.P.K. Ltd. Zlin,idaction of customers, interview,

project
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UvoD

Spokojeni zakaznici jsodedpokladem usgghu podniku, firmy na trhu,proto je
nutné znat a systematicky zjgat pozadavky a cekavani zakaznikvyhodnocovat
vlastni nedostatky o¢i konkurenci a zavad zlepSovaci op#&tni. K tomu je pdtba
vypracovat program ,,ZvySovani spokojenosti zakaznktery bude obsahovat nasledujici
stupre:

> zjistovani pozadavka aiekavani zakaznikod vyrobki a sluzeb podniku;

> pravidelné miteni spokojenosti zakazmik

> nefretrzité zlepSovani podniku podle hodnoceni zakadznik

Zpusob skru dat, tj. zji§ovani nazar zakaznik, maze probihat nap
pozorovanim, dotazovanim, nebo experimentalnim wyekn. Podle charakteru
vzajemnéeho vztahu tazatele a respondenta je moalibmezi dotaznikem, anketou a
rozhovorem.

Mira skut&éného zvladnuti &chto proces je vSak Weském prosedi zatim
neuspokojiva, zejména proto, Zze mnoh#evfada zkresleny pohled na samotnou kategorii
spokojenosti zakaznika jeji neteni.

Poté co byly vhodnym Zgobem zji&ny poZzadavky a @kavani zakaznik je
tieba pomoci cilenych zlepSeni odstreat odhalené a prdstinictvim dalSich opsni
budovat v ¢ich zakaznik Spickovy ,,image podniku.

Zmeéna, kterd probiha v seéasnosti v marketingu, odrazi obrovsky isdrpoteby
adaji o zékaznicich. Povaha informaci seinin od statistickych dat k udajp o
individualnich vztazich. Na vzestupu jeilefitost kontinualnich informaci,zatimco
vyznam informaci ziskanych jednou za rok nebo zardky klesa. Rostouci vyznam ma
rovnéZz schopnost iigdpovidat budouci piaby, & uz z pohledu kvalitativnich pozadavk
nebo nakupnich pisb.
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1 JAKOST, PRISTUPY RiZENi JAKOSTI A CRM

1.1 Historie jakosti

Kvalita neni v historii lidstva neznamé slovo. Odbg, kdy si lidé zéali
zhotovovat nastroje pro lov,8ady pro ochranu &a, obydli, ponicky pro zpracovani
piirodnich produkt pro zajiSéni vyzivy a podob#& museli si zaroue klast otazky typu:
Poda&ilo se nam to? Poslouzi nam to tak, jak jsniedpokladali? USét nam to sily?
Nebude nam zima? Budeme se libit? Ve vSeahtd situacich hodnotili dosazené

vysledky s pedem vytvéenymi gredstavami o nich.

Chammurapiho zakonik ze staré Mezopotamierikbgal stanovi, Ze stavitel,
ktery postavi dm s nevyhovuijici konstrukci, vigledkuéehoz se @im ziti a zabije svého

majitele ma byt potrestan.

Ve stedowku hlidala jakost vyrobk rizna naizeniiemeslnickych cech Kromg
pravidel, ktera prosazovaly jednotlivémeslinické cechy a pogdi manufaktury, za&ina
do oblasti jakosti zasahovat i stat. Hlavnidivadem byla zp&atku podpora rozvoje
vyroby
a obchodu, pozii davody ochrangské.

Druh& s¥tova valka vyrazé posilila poZzadavky na jakost ve vyioBbrovské
mnozstvi valéného materidlu mohldyt vyrdbéno pouze za podstatného zlepSeni

jakosti vyroby a jejiho planovani.

Jak se masové vyrébdailo uspokojovat odloZzenou poptavku po vyrobcich
a sluzbach, vzniklou stradanim za 2&tevé valky, rostly poZzadavky na vyrobky a jejich
kvalitu. Bylo stéle vic 'jmé , Ze pouhy vyrobek bez vady, tedy vyrobekgblpiedepsané
technologické parametry, j€dtemusi byt na trhu U&gny.

Japonci byli jedni z prvnich, kdo pochoptiipos kvality jako dlezité konkuretni
vyhody pro podniky i pro celou spdéleost a aplikovali vSechny uZieé poznatky o
jakosti do kazdodenni praxe, a to nejen v podnigladesfée, ale pozdi i v neziskovych
organizacich a institucichr€lvedli celému s\u vittzné taZzeni k ekonomické prosperit

zaloZzené mimo jiné na vysoké kvalé vyrobka a sluzeb.
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Japonska vyzva vedla ktomu, Ze si ostatnimyslové spolénosti z&aly
v sedmdesatych  letech  dvacatého stoleti é¢damovat hrozici  nebezgie
pro konkurenceschopnost svych vyrabk produkli. Nasledovala snaha prokazovani

schopnosti dodavat kvalitni vyrobky a sluzby.

Cesta Kizeni jakosti vedla od jeji kontrolyigs regulaci vyroby, zabrémi
moznému vzniku vad (néilad aplikaci statistické regulace prote& Uplnémutizeni
vSechcinnosti, které maji vliv na kvalitu. To znamena:zZpdt'ovani pozadauk zakaznik
pies navrh, vyvoj, nakup, vyrobu, skladovani, prodakjpravu, instalaci a technickou

pomoc a likvidaci az po Zmou vazbu, vypovidajici o spokojenosti zaka#inik

V souwasné dob existuje obrovské mnoZstvi organizaci, kteréugplustanoveni
nejrizngjSich pozadavk natizeni kvality (AQAP, normy IS@ady 9000, QSF pro letectvi
a kosmonautiku, GMP pro vyrobce potravin atlé&tanovenych S#¥ovou zdravotnickou
organizaci WHO, VDACI QS-9000 pro automobilovy famysl a dalsi). Hledaji se dalSi
cesty dosahovani podnikatelské &@sposti. Organizace k tomu vyuZzivaji filozofii TQM
jakosti (napiklad CZEC MADE, Ekologicky Setrny vyrobek, BIO +galukt ekologického
zemedglstvi), usiluji o ziskani cen za jakost ptesinictvim plrni kritérii tiznych model
aspesnosti (nafiklad modelu Excellence EFQM, modelu ceny MalcoBaddrige a jiné) a

v neposlednfact vyuZivaji metody a techniky pro dalSi zlepSovakbgti. [4 ]

1.2 Definice jakosti

Slovo ,kvalita“, jehoz sotasnym synonymem je i vyraz ,jakost‘, neni nove,
pouzivalo se jiz ve staréku, coZz nepochyhlinsouviselo s tim, Ze se lidé vzdy zajimali o
to, jak jim budou slouzZit vyrobky, které smili na trhu. Prvenstvi v definovani pojmu
jakost je pisuzovano Aristotelovi a fiteme se s ni setkat v modernich filosofickych
slovnicich. Tento pojem se do dnesni doby mnohakr&nil. VétSina definic se jevila
jako uplna a dostaijici, ale postupentasu a vyvojem doby vyslo najevo, Ze &m
vSechny kategorie jakosti byly doposud spojovankiragiré s ugitym vyrobkem a jsou
proto z dneSniho hlediska neddsii&ci. Vénujme se proto ragl definicim vyrazré

mladSim, které maji nemaly vyznam pro dnesni fiamjgjich spravnéizeni a fungovani.

2].
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Slovo jako jakost/kvalita vSichni jej velndasto pouZzivaji, ale co je to kvalita, umi
vyswtlit malo kdo. Pro jednoho zakaznika je &p@ivym jakostnim vyrobkem produkt
jedné firmy a pro druhého je pfatento produkt naprosto nevyhovujici a figpelny
mnoha dvoda. Jakost je vlastnost, kterou @éekava zakaznik od produktu! Za touto
vlastnosti stoji celdada konkrétnich technickych i uzivatelskych paraimegako nap.
spolehlivost, vykon, barva, ergonomické parametdha, samadejm¢ cena a celdada
dalSich. Systém jakosti je tu proto, aby odhalitigloy zakaznik a pevedl je do
konkrétnich hodnot. Vysledny produkt aby byl bewiéyrealizovan a dodan cilovému
zékaznikovi spolu Badou podprnych sluzeb. DneSnim (kolem systému jakosti je
uspokojit kvalitnimi produkty nejen své zékaznikgle uspokojit pdateby majitet,

partneti, dodavatal a i verejnosti.
Existuje mnoho definic affstupi k vymezeni pojmu jakost (kvalita). ckteré
z nich jsou nap:
> Jakost jako zpisobilost pro uziti (Juran)
> Jakost je shoda s pozadavky (Crosby)
> Jakost je to, co za ni pozaduje zakaznik (Feigenben)
> Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamZziku své expedice
spolanosti zpasobi (Taguchi)
> Jakost je mira dasledku, kterd miZze byt kategorizovana v fiznych
tiidach [1]

Pro prakticky Zivot &izeni firem byla proto vypracovana definice, kigraejenom
univerzalni, ale i zavazna. Je uvedena v go@SN EN ISO 9000:2001, kdyz jakost

definuje jako,stupen splnéni pozadavki souborem inherentnich znak"“.

PoZzadavkem v této definici se mini ,petta nebo &kavani, které jsou stanoveny,
obecrt se edpokladaji nebo jsou zavazné*. Jedna se zejm@odadavky zakaznik ale
také o pozadavky, které jsou jednoama definovany zavaznymi ipdpisy (zakony,
vyhlasky, normy, apod.)

Za inherentni znaky tato definice poklad&itdr identifikovatelné znaky jakosti,

které jsou pro ten ktery druh produktu (hmotny gk, poskytnuta sluzba, zpracované

informace, procesy, systémy managementu atd.)kgpic
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Uvedena definice pojmu jakosti nehéveiimo o zdkaznikovi, uZivateli. Proto je
nutné zdraznit, Ze jsou to prévzakaznici, jejichz po¢by maji byt uspokojovany. Tento
proces uspokojovani neni realizovan pouhou vyraieho poskytovanim sluzby, ale tyka

se celého reproddkiho procesu [2].
Mezi dalSi definice jakosti fikzeme z#adit:
. NormaCSN ISO 8402 definuje jakost jako: [1]

.Celkovy souhrn znaki entity, které ovliviiuji schopnost uspokojovat
stanovené nebo pedpokladané poreby”, kde entita je vymezena jako vSechno
to, co je mozné individual@ popsat a vzit v ivahu, nap. vyrobek, proces,

organizace, systém, osoba atd.
. NormaCSN EN ISO 9000:2000 definuje jakost jako:[2]
~Stupen splnéni pozadavki souborem inherentnich znaki“.
. Japonské mgimyslové normy definuji jakost vyrobkii sluzby jako:[3]

-Souhrn prislusnych rysi a charakteristik, které jsou predmétem
ocereni, jehoz cilem je stanovit, zda vyrobek nebo sluzbvyhovuji G¢elu svého
pouZziti ¢i ne”.

. velice vystizny je také citat Anezky Zaludové, ji:

»~Jakost je to, kdyZ se vraci zakaznik a ne vyrobek*

1.3 Vyznam jakosti

V poslednich dvou desetiletich stoupl vyznam jakest swtovym nefitku tak
dramaticky, Ze se&kdy hovadi o ,revoluci jakosti“. Nejspis i z tohotoadod rychlosti
stoupnuti vyznamu jakosti ¢které podniky (zejména tuzemské) resp. Jejiddhici
pracovnici,¢i pracovnici odpo#dni za jakost odmitaji tento trend akceptovat drapzna

ngj jen jako na uwtity madni jev, kterasem vySumi a jédba jej pouzeigckat.

Skute&nost je ale takova, Ze odkud maji zejména tuzenmianiky v ostrém
konkurergnim prostedi [Fezit a prosperovat, ¢ty by problematice managementu jakosti
vénovat zasadni pozornost. Je to totiz praizka urové systéni managementu jakosti,

ktera je dle mnoha odborrikejwtsi pekazkou nasSeho skdteeho zélenéni do Evropy.
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Analyzy pipadovych studii z evropskych firem z&mnych na management
jakosti, které byly realizovany EFQM ve spolupradtvropskou komisi v letech 1994 — 5,

jednoznéné prokazaly, Ze &inny management jakosti vede k [2]:
- zZlepSovani ekonomickych vyslelk
- vyS8imu z4jmu o poZadavky zakaznik
- rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi,

- vyznamnym zmnam v osobnim rozvoji zatstnand.

1.4 Koncepce managementu jakosti

Mit fungujici systém managementu jakosti se stadabgitnosti pro dosazeni
pottebné drova vyrakené produkce a poskytovanych sluzeb. VSechny tytmldece
dostaly posléze ity fadi tim, Ze byla na mezinarodni Urovni postupytvorena pravidla

pro tvorbu, realizaci a fungovani takovych sysigakosti .

V souwasné dob existuji ¥i koncepce budovani systému jakosti. Jedna se lmosou
vychodisek, pedpisi a norem, na zakl&dkterych mohou byt systémy jakosti vyteay,

aspesSre provozovany, hodnoceny a zlepSovany [2].
Koncepce managementu jakosti:
- Koncepce ISO
- Koncepce TQM

- Koncepce podnikovych, respektive odstvovych standardia

1.4.1 Koncepce International Organization for Standrdization (1ISO)

Koncepce ISO vznikla v roce 1987 a opira se dodegséna 0 soustavu norem
ISO 9000, které se nezabyvaly technickymi poZzadankyyrobky a procesy, ale vyhradn
poZadavky na systém — systém jakosti. Tyto nornoglgrjiz dwma zdsadnimi revizemi,
z nichz ta posledni ,velk& revize" byla uzama v prosinci roku 2000. Podkehto norem

Si nizné organizace mohou vyieéd své systémy managementu jakosti.

Nekteré charakteristické rysy této koncepce [2]:
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a)

b)

d)

Diskutované normy ISO maji univerzalni charaktgrnézavisi ani na charakteru
proces ani na povaze produkt jsou aplikovatelné jak ve vyrobnich organizacich

tak i v podnicich sluzeb, bez ohledu na jejichkai.

Normy ISOrady 9000 nejsou zavazné, ale pouze dajupici. AZ v okamziku, kdy
se dodavatel v obchodni sml@uvzavaze odérateli, Ze aplikuje u sebe systém
jakosti dle ISO 9000, stava se tato norma pro dangtoducenta zavaznym
piedpisem.

Normy ISOfady 9000 jsou pouze souborem minimalnich pozaildistkere by nly
byt ve firmach implementovany. Mnohé spwolesti, které upldiuji koncepci
podnikovych, resp. o@dtwovych standani se wi¢i svym dodavatéim obvykle
nespokojuji s certifikaty systému jakosti u svyddavatel podle norem IS@ady
9000, ale podleiedpisi zde zmhovanych.

Cela koncepce ISO musi byt chapana pouze jakétedacesty ke Sghkové jakosti.
Ani striktni uplatiovani poZzadavk norem ISO nedok&ze garantovat zakladni cil
acinného managementu jakosti, tj. plnou spokojendsiaplitu zakaznik i dobré

ekonomicke vysledky.

Zakladni soubor ISO 9000:20004a pouze sétyirmi standardy[2]:

CSN EN ISO 9000:2001 Systémy managementu jakostidklady, zasady a

slovnik

CSN EN ISO 9004:2001 Systémy managementu jakostérrice pro zlepSovani

vykonnosti
CSN EN ISO 9001:2001 Systémy managementu jakostizadavky.

ISO 19011 Srérnice pro auditovani syst&mmanagementu jakosti a systém

environmentalniho managementu.

Zakladem pojeti norem 1SO 9001:2000 a ISO 9004:36Gkutenost, Ze systémy

jakosti uz nejsou povazovany za mnozinu firglak tomu bylo v normach IS@dy 9000

z roku 1994), ale za soustavu na sebe vzaamamazujicich procés
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1.4.2 Koncepce Total Quallity Management (TQM)

Total - tyka se vSech pracovnikpodniku a rovéz vSech oblasti od marketingu az

po likvidaci
Quality - orientace na zakaznika, jeho uspokojeni napoppokazde
Management -vyrustani kvality z podnikové kultury.

Tato koncepce pro vyt¥@ni a rozvoj podnikovych systénje jeSE starSi nez
koncepce ISO, se kterou se dnes potkavame praktiakyazdém kroku. Prvni koncepce

TQM se zdala pouzivat v sedmdesatych letech v Japonskugbopadnikové&izeni.

Postupg se tato koncepce rozpracovavala i v americkémtigaisa mnohymi je
dnes povaZzovana spiSe za filosofii managementocy¥ 1988 vznikl v USA prvni Model
narodni ceny za jakost Malcolma Baldrige (MBNQAYdfe kterého jsou od@evany ty
americké organizace, které v aplikaci prircipQM dosahuji dlouhoda@b nejlepSich
vysledka [8].

Podobné aktivity nasly v Evrépdezvu az v roce 1991, kdy se zrodil datdyt
uplatiovan prvni, tzv. Evropsky model TQM a od roku 1$92aké na bazi tohoto modelu
udélovana tzv. Evropska cena za jakosti (Europeani@Qualvard), ktera je dnes v Evrép
bezesporu nejpresti#8im ocegnim Gsgchi v aplikaci TQM. Definice TQM podle
Evropské nadace pro management jakosti (EFQM) zni:

TQM je zpusob, jakym je organizacerizena v zajmu dosahovani vynikajicich
vysledki.

Za telem konkretizace tohoto @gobutizeni vypracovala EFQM uz vySe zréy
Evropsky model TQM. Ten byl vroce 1999 vyznamnovovan z hlediska vriiti
struktury a dostal také novy, vyst&si nazev:EFQM Model Excelence(The EFQM

Excellence Model).

EFQM Model Excelence je vlastretlesrenim zakladnich princip TQM. Mezi
tyto principy patti:

1. Orientace na zakaznika
2. Partnerstvi s dodavateli

3. Rozvoj a zapojeni zanistnanai



UTB ve Zlirg, Fakulta technologicka 12

Rizeni orientované na procesy a fakta
Neustalé zlepSovani a inovace
Vidcovstvi a stalost delu

Odpovédnost vi¢i verejnosti

© N o g &

Orientace na vysledky.

Tento model je v praxi aplikovan vieeth zakladnich sénech [2]:

a) slouzi jako inspirace pro organizace, které hledegitu pro zdokonalovani svych

manazerskych systé&m

b) je pouzivan jako baze pro dmerani gch firem, které se uchazeji o Evropskou cenu
za jakost (EQA) nebo jeji narodni ekvivalenty(R je timto ekvivalentem Cena
Ceské republiky za jakosti), tzn. firem, které dagamhdlouhodol nejlepSich

vysledki v implementaci princip TQM,

C) pro ely tzv. sebehodnoceni, tj. systematického a vdwnmficiho procesu

odhalovani silnych stranek &lezitosti ke zlepSovani.

| kdyZ Ize jen velmi obtizhporovnavat narmost koncepci ISO a TQMjgre jen
uréité informace existuji. Pokud bychom magddedlni stav systému managementu
organizace ocenili 1000 body, takilpizeni se tomuto limitu maji nejblize drzitelé
Evropské ceny za jakost. Na @pam konci stoji ty organizace, které zatim zviguiyze
pozadavky normy ISO 9000:1994 — ty pIni poZzadavk@E modelu Excelence asi jen na
25%.

1.4.3 Koncepce odétvovych standardi

Jiz v sedmdesatych letech minulého stoleti fm@ly mnohé a zejména pak
americké korporace p@bu systematickehofigtupu k zabezgevani aftizeni jakosti.
NejsilrgjSi byla tato pdtba v automobilovym a zbrdgkém péimyslu. A tak se zrodily
prvni systémoveé standardyeplepisujici soubor pozadavkna systémy managementu

jakosti. Jako fiklad mizeme pouzit prvni FofédStandard Q101.

Typickou oblasti Sirokého upladvani odetvovych standani pro systémy
managementu jakosti je automobilovyiprysl. V tomto sektoru hraji rozhoduijici roli dva
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druhy odwtvovych standand, priru¢ky VDA (Svaz automobilového famyslu SRN pod
zkratkou VDA — Verband der Automobilindustre e. agriru¢ky QS 9000

| kdyZz se od¥tvové standardy vyzeaji raznymi pristupy, vSechny maji jeden

viv s

jaké jsou definovany normami IS@dy 9000. [8]

1.5 Customer Relationship Management (CRM)

V literature Ize naléztizné definice CRM, nicménje Zejme, Ze na jednotné

definici se trh ani teoretick& pracovi&atim jest neshodly.
Jako piklad iznych gistupi k CRM poslouzi nasledujici definice:

. Ve své podstét predstavuje CRM mySlenkové nastaveni celého podniku
spolu s podnikovymi procesy navrzenymi tak, abyowdl a udrzely
zakazniky a poskytli jim kvalitni servis. Obe&checeno zahrnuje CRM
veSkeré procesy,které majifipy kontakt se zakaznikem v oblasti
marketingu, obchodu a servisnich aktivit. CRM neéaleZitost primaré
technologicka, i kdyz technologie otevitizeni vztalh se zakazniky nove

moznosti; (Scott Fletcher).

. CRM je podnikatelska strategie zaloZzend na por@niraakaznikm a
z reho vychazejici fedvidani patb sodasnych a budoucich zakaziik

podniku; (Gartner Group).

. CRM je proces osloveni, udrzeni a dalSiho rozvijetahi se ziskovymi

zé&kazniky; (Lawrence Handen).
Definice podle Jana Dohnala,ktery chape CRM nagldduzpisobem:

Rizeni vztahi se zakazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikovéprocesy a
technologii ISICT s cilem maximalizovat loajalitu zakaznika a v disledku toho i
ziskovost podniku. Je sotiasti podnikové strategie a jako takové se stava stasti
podnikové kultury. Technologicky stale vice vyuzivdpotencialu a moznosti internetu.

[9]



UTB ve Zlirg, Fakulta technologicka 14

1.5.1 TQM v kontextu CRM

K transformaci podniku se ale jiz od osmdesatytipdeizivatada metod a technik,
jako jsou BPR, ptbézné zlepSovani procesTQM, BSC a dalSi. Z pohledu CRM mezi
nimi zaujima zvlastni misto TQM, protoze svoji kentraci na kvalitdizeni a zejména na
ocekavani. pdeby a spokojenost zdkaznika vyraznymisgbem pipravil terén pro
inovaci CRM. Deklarovanym cilem TQM vzdy bylo ayspokojit zakaznické poZadavky,

splnit zakaznicka&kavani, a to ekonomicky co nejefekiijinStrucné receno:

Kazdy kontakt se zakaznikem, a to za jakychkoliv o&lnosti a pros¥ednictvim
kteréhokoliv zaméstnance, je sotasti celkového obrazu, ktery si zakaznik o podniku
vytvari a podle kterého bude podnik hodnotit. To samadzjmé predpoklada, Zze kazdé
oddéleni a kazda funkce musi splnit své ukoly, coz vSateni konec, ale z&tek Usili o

zlepSovani kvality.

Z uvedené definice jefgjmé, jak zasadni podminkou pro &dp tohoto Usili je
aktivni (tast vSech zawdstnand, a to od recepcei@s administrativu, vyrobu, servis
obchod az ke generalnimiediteli. Od ftidicich pracovnik se d@ekava, Ze budou
demonstrovat svymi postoji a svymi vykony to, Zev&uji tymu, Ze nize vyrazg zvysit

kvalitu a koncentracina zakaznika Ze vygjapro takové Usili atmosféru a prostor.

V souvislosti s vykladem CRM jégba zminit jeden nastfojrQM, jimz jsou ceny
kvality. Kritéria cen kvality shrnuji poZzadavky maalost zdkaznika, znalost porozumn
podminkdm vlastniho podnikani, praci s daty a mfmcemi (nap vysledky funkni a
nékladové analyzy) a poskytuji relattvmenarény aparat ke zjighi stavu podniku
potrebny zejména tam, kde podnik pohybuje ve vysookk@rtnim prostedi.

Pro swij jednozn&ny diraz na koncentraci na zdkaznika, nasledovani zakgzh
potteb a @ekavani jsou ceny jakosti cennym nastrojem, ktelébovyuzit nafiklad ke
zZjisténi stavu podnikovych procésa organizéniho uspeéadani jedt pred zahajenim

inovace CRM.

Zasadni finos cen jakosti v kontextu CRM rozh@&dmespdiva v ziskani
piislusného ocemi ¢i certifikatu, ale v nastaveni obecného porognimdilezitosti
prosazovani kvality a systematické pozornostnowvané pozadawkn zakaznik a

budovani vztah se zékazniky, a to v kazdodenni préci podniku.

Zakladni myslenka TQM, Ze vysok& kvalita vede kekspenému zékaznikovi,

ktery je loajalni a tim ziskovy samo o sok UsgSnému CRM nestd Respektovani
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principa TQM prispiva k systematickému budovani kultury zansifené na uspokojeni
potieb zdkaznika, Ze vede pracovniky timto sérem a je proto vtomto smyslu
piredpokladem Uusgsného CRM.[9]

1.6 Certifikace

Certifikace, podle zadkon&.22/1997 Sb., j&€innost nezavislé autorizované nebo
akreditované osoby, ktera vydanim certifikatucoly, Ze vyrobek neboinnosti s vyrobou
souvisejici jsou v souladu s technickymi poZzadav&yyrobky. Specifikované pozadavky
na vyrobky nebo sluzby obegnjsou dokumenty igedepisujici nap pozadavky na
navrhovani vyrobk, na jejich zkouSeni, na systéfizeni jakosti apod. Ty mohou byt
stanoveny ve vyrobni dokumentaci, kupni smiuvpredmétové norng, v naizeni vliady
CR atd.

Muzeme rozliSovat tyto druhy certifikace:
a) Certifikaci vyrobk

Pfi ni se zji$uje shoda vlastnosti certifikovaného vyrobku s méckymi normami,

dokumenty, pop pravnimi gedpisy.

b) Certifikaci systému Fizeni kvality v podnicich
Zjistuji se gedpoklady pihlaSovatele (nap vyrobce) pro trvalé udrzovani jakosti ve
vyrobe.

c) Certifikace pracovniki

Jde o pipravu a hodnoceni pracoviil¢ oblasti certifikace.

Certifikdt mohou vydavat jen nestranné a nezavislé instittoe, certifikani
organy, které musi ggbvat velmi naréna kritéria stanovena EN 45011 az EN 45016.

Uznani zfiisobilosti certifik&nich orgai mohou provéét pouze akreditmni organyf1]
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1.6.1 Povinnéa certifikace

Dne 1. ledna 2001 nabyl platnosti zakor258/2000 Sb. o ochrarverejného
zdravi, ke kteremu byla vydana vyhlagka84/2001 Sb. o hygienickych pozZadavcich na
hratky a vyrobky pro ¢ti do 3 let. Na zakladesthto dvou pravnich dokumentu hlavni
hygienik Ceské republiky s dinnosti od 1. ledna 2001 jiz nevydava tzv. gdeni*, ze
vyrobek (obuv, hréka, atd.) odpovida hygienickym pozadankna zéklad hygienického
hodnoceni nap Statniho zdravotniho Ustavu v Praze nebo okredmjigienickych stanic.
Povinnost uvadt na trh jen bezpané a hygienicky o¥iené vyrobky pro déti do 3 let
vSak aistava.

Nova pravni Uprava vyzaduje nasledujici postup:

1. Vyrobce, dovozce nebo distributor obuvi prdidio 3 let si musi zajistit
atesty na materidly u kompletni obuviiigp ziskat atesty od samotnych vyrébc

materialu a komponentu - podle vyhlagkys4/2000 Sb.

2. Z&kon¢. 258/2000 Sh. ani vyhlaska 84/2001 Sb. neuvadi Zadny seznam
zkuSeben, které by hodnoceni prostad Toto hodnoceni proto muze prowad

kterakoliv zkusebna nebo laborato

3. V pripad, Ze atesty na materialy budou v souladu s vyhlagko84/2001
Sb., vyrobce, dovozce nebo distributor obuvi p¥th do 3 let je povinen sam vydat tzv.

~prohlaseni®, Ze vyrobek je v souladu s novymi priavi predpisy.

Kopie tohoto tzv. ,prohlaseni“ je nutné poskytodazdému prodejci této

kategorie obuvi, aby byly k dispozici pro kontrobrgany Hygienické sluzby.

1.7 Podnik¥izeny zdkaznikem
Je Zejmé, Ze v dnesni débkdy na trhu vladne velka konkurence a kde ccisp

zakaznici.

Skupina lidi z Forum Corporation, ktera se v pasiel letech podrokinzabyvala
studiem @éekavani dnesnich zakazfi& chovanim zagstnand riaznych firem, zjistila, Ze
firmy, které dodavaji to, co si zada zakaznik, iSé dd ostatnich firemuznymi, ale

pochopitelnymi zfisoby. NejzakladtjSi je pravé@podobré ten, Ze nedodavaji kvalitu
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podle vlastnich fedstav, ale takovou jakou definuje zakaznik. Kaakterou pinaseji, ma

dv¢ dimenze:
a) kvalita vyrobk @

Tato kvalita je ¥tSinou ngfitelna. Ve vyrobnim podniku se za kvalitu
vyrobku povaZzuje spolehlivost a dobra vzhlediykteré opousfi jeho brany. U
podniki, které poskytuji sluzby, spiva kvalita vyrobku v hmatatelnych a
metitelnych aspektech (n&purovei vybavenici cistoty jidelny, ¢istota vnitku

hromadného dopravniho préediku, drové hotelového pokoje, atd.)
b) kvalita sluzeb

Tato kvalita je nehmatatelnd a proto se obvykl&inmire, nez kvalita
vyrobki. Je totiz velice obtizné kvantifikovat, jakigtelské je chovani
k zdkaznikovigi jak srozumitelny je navod k pouziti vyrobkuiitBm je vSak pro
zékaznika kvalita sluzeb minimélstejré dilezita jako kvalita vyrobk a velkou
meérou se podili na zdkaznikbvozhodovani o {iSti koupit, tak o jehoifpadnych

referencich na vyrobek, spoi®st.

Pro dosazZeni Usphu je teba zabezpé obé tyto dimenze, poskytovani jedné bez
druhé je obvykle recept na selhani. Firmy, ktergkgtuji kvalitu vyrobki i kvalitu sluzeb

s konénou platnosti vyhravaji v konkur&mim boji, jak je také patrné z obraz&ub.

Jediny spravny Zisob jak veést firmu a také nejrentalsji zpisob je naslouchat
zékaznikm. Budou slySet nejen hlasych, ktgi jsou spokojeni, ale gth, kte&i spokojeni
nejsou a tyto informace budou pro firmu cennou ekosti. Podnikyizené zakaznikem
vytvareji ndzor u Theodora Levitta z Harvard Businesso8kihktery iika: ,Primysl je

proces uspokojovani zakazhi& nikoliv proces vyroby zbozi“.

Poznejte svého zakaznika stefhjako znate svou vlastni rodinu, uspokojte ho a
budete mit Gsggch.

Kdokoliv ve firm¢ musi kazdyin ponetovat s patebami, éekdvanim a fanim

zakaznika. Pokud jakykoli¥in nedava zakaznikovi Zzadnou dalsi hodnotu, tak se

jednoduse neprovadi.
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1.8 Orientace na zakaznika
Jedna se o jeden z hlavnich priricgysténi managementu jakosti, o kterém lze
konstatovat, Ze je velmi d&bd zvladnut jak v normach ISO, tak i v EFQM Modelu

Excelence.

Pojmem ,zékaznik“ je mySlen kdokoliv, komu odevzdaame vysledky

vlastnich aktivit.
Zakazniky lze podle Nenadala [5] segmentovattgibskupin:

a) interni zakaznici — nag. délnici na nasledujicim pracovisti; navazujici vyrobn
linky; kolegové, pro které zpracovavame zpravupresvrh; viastnik procesu,

ktery naSe vysledky pouZziva jako vstupy do svyadtes apod.,
b) zprostitedkovatelé— sklady, velkoobchody, dealery atd.,

c) externi zakaznici— jiné organizace nebo fyzické osoby, vyuZivaglotlané

vystupy. Nemusi byt vzdy koteymi uzivateli €chto vystug
d) konecni uzZivatelé— finalni spatebitelé nasich produkt

Budoucnost kazdé organizace j#tgm bytosti zavisla na chovani jednotlivych
skupin zakaznik a maximalizace miry jejich spokojenosti a loajyatiek musi byt jednou
s principialnich funkci systétmu managementu jakdatakticka aplikace tohoto principu

pak vyzaduje [5]:

- systematické zkoumani pozadéawiakazniki,

- jejich rychlé a efektivni napbvani

- provazanost dil organizace s ptgbami a éekavanimi zakaznik
- systematické gieni spokojenosti a loajality zakazfjk

- rozvoj aiizeni vztali se zdkazniky,

- rozvoj vztali i s dalSimi zainteresovanymi stranami

Celarada firem v3ak orientaci na zékazniky §esttile vyraza podceaiuje. Pozitivni
dusledky aplikace principu orientace na zékazniky dpetit zejména ve zvySujicim se
obratu, podilu na trhu, resp. ve zlepSovani dalSekonomickych ukazate|
v efektivrejSim vyuzivani zdrdgj nutnych ke spokojenosti zakazai& hlavre ve vytv&eni

predpoklad pro dosahovani jejich loajality [5].
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V rdmci naphovani principu orientace na zakaznika byl mcinny management
jakosti analyzovat vSechny alézité faktory ovliviujici vnimani jakosti vyrobk
uzivatelem. Dekompozice vybranych fakiopodle obdobi f&d, g a po nakupu je
v tabulcec. 1.1 [2].

Tab. 1.1: Faktory ovliviiujici vnimani jakosti

Pred ndkupem P¥i nakupu Po nékupu
jméno a image vyrobce specifikace vyrobku snadna instalace a uziti
piedchozi vlastni zkuSenos$ urovei prodeje piijem stiznosti a reklamagi
nazory okoli a fétel servisni strategie dostupnost nahradnich il
vlastni pozadavky podpirné programy loajalityy  jakost a rozsah servisu
publikované vysledky cena vyrobku monitorovani spokojenosti ja
spotebitelskych test loajality zakaznik
reklama rozsah uzivatelské
dokumentace

Zdroj:Kolektivautonn,2002

Faktory uvedené po nakupu tak zamovgmezuji i rozsah poprodejnich funkci, jez
mohou byt v konkrétnich ifpadech bezesporu rosiy | o rekteré dalSi aktivity. Na
mnohé z &chto faktofi se gitom musi pamatovat uZipvyvoji vyrobku a je teba roviz
zdaraznit, Ze se slozitosti vyrobku nabyva na slofitogoskytovani poprodejnich sluzeb

[2].

1.9 Poznéani zédkaznika

Kdyz se nejvyssi $éfové rozhodnou, kdo vladindou jejich zakaznici, cela firma
zatne s nikdy neko¥ici snahou tohoto zdkaznika pochopit. leti podnikatelé znaji
sveho zakaznika st&mlolre, a kkdy i Iépe, nez on zna sam sebe. Firma, ktera framu
ziskani podilu na trhu si musi @m sama zodpaldét nasledujici Ctyti

otazky :
1. Jaké jsou paeby a éekavani zakaznika, na kterych z nich mu nejvicezial

2. Jak dobe firma umi spinit tatofidni a éekavani ?
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3. Jak dolse je umi spinit konkurenti ?
4. Jak Ize pekrazit hranici od spokojeného k nadSenému zékaznikovi ?

Nejzakladjsi krok je jednoduchy. Zjistit od zakaznika, jakg firmou spokojen,
dat mu pilezitost, aby sdil své pozadavky aifpominky. Firmy, které pokladaji takovéto

otazky aridi se podle odpa@di, maji obrovské zisky.

1.10 StiZznosti a reklamace
V systémech jakosti by &y byt rozvijeny takové aktivity, aby bylo mozZno
v maximalni mie predjit stiznostem a reklamacim, resp. zakamnikryjit maximalr

vstiic. Je pitom dilezité rozliSovat mezi stiznostmi a reklamacemi.
a) Stiznost

Za stiznost bychom &h povaZovat jakoukoliv kritiku nebo podh
zékaznika, vyplyvajici zjeho bezprestini negativni zkuSenosti s vyuzitim
vyrobku, sluzby apod.. Ne vzdy je mozZné stiznogtesit okamzig, mely by vSak

byt dodavatelemifjimany s povékem jako inspirace pro dalsi zlepSovani.
b) Reklamace

Reklamace riweme na druhé str&anpovazovat za projev nejvyssi
nespokojenosti zakaznika, vyfédy oficialni formou a vyZadujici individualni a

okamzitéreSeni pomoci zji8hi stavu, nahradniho @ni, opravy, apod.

Pokud si gkdo nestzuje gimo dodavateli, neni zateno, Ze tak n#ni pro
vyrobce zavaz)Sim zpisobem - s¥fovani se svym koldgn, pratelim, rodirg,
obchodnim partném apod., takZe iipzdanliw idylické situaci nize vyrobce za ditou
dobu registrovat vazny ubytek kligntSpatné jméno se zkratkaidnnohem rychleji nez

pozitivni reference [2].

Zpravy Vyzkumného programu pro technickou pomocARP) z Washingtonu
D.C. ukazuji, Zze pouha 4 % nespokojenych zakazeikstzuji. Je&t horSi je ale, Zze
65 — 90 % nespokojenych z&kazniktei si nestzuji, si uz nikdy nic nekupi od firmy,
ktera je jiz jednou zklamala. TiSe beze slova oolejd nic netuSici podnik &aa mit
problémy.
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Na druhé straf kdyz si lidé stzuji a jejich problémy se rychle kg5i,
piekvapivych 82 % zakazniku firmy znovu nakoupi. Navic Ize ze stiznosti atsbenné

informace o problémech firmy jejich vyrobki .

1.11 Prc si zakaznici nestzuji ?
VétSina lidi si nestZzuje nebo si gfuje jen fidka kdy, a i kdyZ je &co trapi.
z&kaznici si nestuji protoze:

1. Jsou preswdéeni, Ze jim stiznost stej# nic neprinese

Stiznost vyvola zcela opaou a negativni reakci ze strany ktera zakaznika
potencialg poskodila; ¥di, Ze ¥tSina zamistnan@ neumi vyizovat stiznosti; ve

vétSing kanceldi vyvola stiznost jen prazdny ugm
2. StéZovat si je €2ké

Podani stiznosti na spravnych mistech tak, aby lalav@lespa néjakou

reakci, miZze stat zakaznikastsi usili, nez je ochoten vydat.
3. Lidé se citi neohraba® nebo maji pocit, Ze ob¥Zuji

V¢étSina lidi si nerada &tuje, tato role jim nesedi, nemaji dostatek odvahy.

Mezi dalsi dvody miZzeme z#adit zkuSenosti z minulych stiZznosii pokusi o

reklamace, které mohou byt spiSe negativni.

Z téchto i divodi uvedenych v kapitole 2.3 jsou v poslednich leteels\&té Siroce
rozvijeny metody monitoringu spokojenosti a logyalidakaznik (nasledujici kapitola 3),
které slouzi k systematickému uplatani principu zptné vazby, a jejichz vysledky maji
pro podnik strategicky vyznam.
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1.12 Charakteristika D.P.K., spol. s.r.o. Zlin
O spol&nosti
Hlavnim programem Firmy D.P.K. spol.s.r.o Zlin @gen DPK) je vyroba

zdravotrg nezavadné @ské obuvi pro nejmenSi¢t. S vyrobky dtské zdravotdé
nezavadné obuvi zdrava@tnfirmy DPK je moZno setkat na celé&aském i zahratinim
trhu jiZz od roku 1994. $isvého sortimentu oslovuje své&tské zakazniky jak v tuzemsku
tak i zahranii. Vyrobky spolénosti DPK si mohou zakoupit lidé nama Slovensku,
v Mad’arsku.

Kladem vyrobk neni pouze jejich hezky vzhled d@eSgortimentu, ale také v prvni
fadk vysoka kvalita d&chto vyrobki, kterd je srovnatelné s konkutefmi produkty.
Hlavnim kladem vyrobk zdravoti nezavadné obuvi je , Ze cela kolekce obuvi gtodb
téi let byla testovana Institutem pro testovani diftaci, a.s. Zlin a Certifikéni organ
¢.3020 potvrzuje protokoly. 05 0627 T a 05 0628 T, Ze vSechny modely z vy K.
spol. s.r.o, jsou ve shéad vyhlaSkow 84/2001 Sbirky. Sptmim vSech kritérii o zdravotni
nezavadnosti vyrolik je umoZgno ozng&ovat vSechny modely obuvi videou ,,

Zdravotré nezavadna obuv — obuv pro vase cise symbolem Zirafy.

V roce 1997 bylatast kolekce ocema Sdruzenim pro centleské republiky za
jakost u@lenim prestizniho océni Czech made. K zachovani co rigv kvality vyrobku

je vSak nutno pouzit vysoce kvalitni a &dtené suroviny.

Prvaadym cilem firmy DPK je udrzZet a rozvijet pozicsk@nou na trhu, nadale byt
na Spici domaci konkurence vyrdbaktské zdravoté nezavadné obuvjstat se firmou
prvni volby“. Mezi predpoklady pro tento cil sp@eost DPK monitoruje vyvojové trendy

souwasného Zivotniho cyklu.
Zameteni politiky jakosti firmy DPK. :

1. Spol&nost si chce v existujicim  konkukgmm prostedi zachovat,
udrzet a rozsit své postaveni na tuzemském trhu. VeSké&rmost
pracovniki je tedy smifovana k tomu, aby poZzadavky nasSich zakaznik
byly spirény dle jejich @ekavani, to je kvality véas, za sjednocenou

cenu a v poZzadovaném mnozstvi.

2. Udrzet a roz§bvat &innost systémutizeni jakosti ve spotmosti, a tak
zabezpeovat a zlepSovat kvalitu sluzeb zakazmik
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3.

Vytvaret raciondlni, efektivni strukturu spotesti a jednotlivych Gtvér
zabezpeovat potebnou kvalifikaci zamstnand, pe&ovat o jeji

udrZzovani a rozBbvani a vychovavat zatstnance k zajighi kvality.

Zabezpeit dlouhodobou konkurence schopnost spotsti na
tuzemském trhu a pdni stanovenych dila zandra spol&nosti.

Organiz&ni predpoklady pro zabezpeni politiky jakosti firmy DPK. :

zkuSeny kolektiv pracovniks.r.o.,

propracovany informai systém umaijici prijimat rozhodnuti a
opateni operativniho a koncé&piho charakteru k ovliwmi obchodni

strategie,

odpovidajici technické zazemi pro rozhodovaci aomgké procesy

v ramci jednotlivych Utvar spol€nosti.

Firma D.P.K. spol. s.r.o. Zlin jiz dlouho obchodwjelaném oboru. Spaleost si

chce udrzet a posilit své postaveni na trhu a pvadouladu s politikou jakosti firmy

D.P.K. spol. s.r.o. byl provedentzkum zakaznik s jejimi vyrobky a sluzbami.

1.12.1 Vyrobni sortiment

V nabidce spolmosti DPK si niZze zdkaznik vybrat z rozsdhlé kolekc&séée

zdravotrg nezavadné obuvi (¢o¢ vyrobeno cca 30 tis. p@r

Cela kolekce je rozdena na:

a) ugiovou obuv — capky, letni obuv, zimni obuv, celotni obuv,

b) kombinovana obuv z textilu aike,

c) celopryZovéa obuv,

d) doméci obuv.

Spolenost se také zabyva vyrobou viozek do obuvérigovyrobeno cca 100 tis.

pari). Sortiment je tvien rékolika druhy vioZzek do obuvi, které jsou vyedly bud’to

v béZném provedeni, nebo s ortopedickymi podporamipmaélrg i pricné plochou nohu.

Spole&nost se také zabyva vyrobou obouvacich IZici.
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1.12.2 Z&kaznici

Prevaznacast vyrobki, asi 90 %, spolmosti DPK Zistava na naSem tuzemském
trhu zbyvajicich 10 % jde na expottepazig do okolnich zahratnich stah (Mad’arsko,

Slovensko...), nazognw obr. 1.1 [zdroj: vlastni].

Autorizovani maloobchodni odiatelé a specializované prodejny iivona
tuzemském trhu asi 90 % z&kazhikPfes tento mezlanek se zboZi dostavad az ke
kone&nému zakaznikovi. Zbyvajicich 10 % zakaznikoii velkoobchodni odiratelé a

koncovi uzivatelé.

Obr. 1.1: Celkovy podil trzeb tuzemskych a exportnich prodei v roce 2006

Export
10%

B Tuzemskg

O

O Export

Tuzemsko
90%

Zdroj: Vlastni zpracovani
Mezi nejwtSi zahranini odkEratele pati Slovensko a Mdlarsko viz. obr. 1.2.

Obr. 1.2: Podil jednotlivych zemi zahranénich odbérateli na trzbach v roce 2006

Mad’arsko
35%

O Madarsko
Slovensko

m Slovensko

65%

Zdroj: Vlastni zpracovani



UTB ve Zlirg, Fakulta technologicka 25

Tento vyet zachycuje jenifmé odiratele, kterym spot@ost DPK pimo dodava
své produkty. V kterych gripadech se stava, Ze se vyrobky sfrmbsti DPK dostavaji i
do jinych zemi, ale to uz nags spolénost jako takovou, aleigs jeji odbratele, kteéi
dale rozvazi vyrobky do jinych zemi. Tento jev jiBak spolénost dale nijak

nemonitoruje.

1.12.3 Konkurence

V tomto odwtvi se setkdvame s velkym mnozstvim konkanéch firem. Toto
rozloZeni trhu a takové mnoZstvi vzajemkonkuretnich firem nenajdeme na Zzadném

jiném z evropskych tiin
Mezi nej\tSi tuzemské vyrobce (Fat

BEDA Obuv
BOKAP
ESSI Shoes
HP Cechtin
PEGRES
SANTE
TIPA B
TRIOP
V-obuv

© © N o gk~ wDdhPRE

Mimo jiné najdeme na tuzemském trhu §a$tnoho mensich firem, které si v tomto
odwtvi konkuruji. Z uvedeného ¥fu nejwtSich tuzemskych vyrolicje vSak spolénost

DPK jedina ktera se vyhradispecializuje na vyrobu obuvi pro nejmendi (do 3let).

1.12.4 Zabezpé&eni jakosti ve spolénosti DPK

Kvalita vyrobki je dokumentovana certifikatem jakosti, ktery vyddwmstitut pro
testovani a certifikaci, a.s. Zlin. Jejimz symbolemisaka se Zirafkou Touto vigiou se
oznauje obuv splujici poZzadavky zdravotnikna tvarovani vyvijejici sestské noziky.

Dale ve spolénosti probihaji pravidethdle grislusnych pedpisi:
- Skoleni bezp#nosti prace
- hastské Skoleni
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- fidi¢ské gezkousSeni.

Od 1. 1. 2003 spoteost DPK zavedla a zprovoznila novy inforna systém
Microsoft Navision, ktery spravuje vesSkeré informa® zakaznikovi, financich,
objednavkéach, skladové evidentizeni vSech vyrob a nakupech. Déle pak poskytuje

detailni informace pro management.

1.12.5 Postup pi vyFizeni objednavky
1.12.5.1 Objednavka, doklady

Objednavka vyrobku jeiflata do systému jako platna, jestlize j§aia v pisemné
formé. Uprednostiovana pisemna formarijeti objednavky je prosgednictvim faxu. Ve
spole&nosti je Zizena i specialni e-mailova adresa pfigepn objednavek pomoci e-mailu,
ale tato forma je brana spiSe jako sekundarni,éngfolehliva (moznost selhani e-
mailového serveru, chybdiptijimani zpravy, zhrouceni ptace, atd.).

V moment kdy pijde objednavka do systému je déataina dle dvou zakladnich
hledisek:

1. typu zdkaznika

2. vyrobkové skupiny

Poté je objednavka ulozena do infotméno systému, ipadre se ¢ekd na
potvrzeni od odératele. Majitel spokénosti obdrzi kopie vSech objednavek. Zbozi je poté
piekontrolovano, zabaleno agvedeno na sklad.V den expedice zboZi jstipraveny
2 kopie dodaciho listu (dodaci list o vyskladf). Jedna kopie je pro sklad, druha pro
fidice.

Po vyskladani dodavky u konkrétniho zakaznika dochazi k fadiympokud se do
3 pracovnich dinzakaznik neozve, Ze j€co v nepdadku, je mu zaslana faktura. Ni@api

zékaznika se fite tato faktura datipmo s dodacim listem.

Dle smluvnich podminek poskytuje spsiest DPK procentudlni slevovy bonus

pro ty zakazniky, kié vcasre zaplati (viz smluvni podminky jednotlivych adateli).
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1.12.5.2 Dodaci lity

U vyrobki je dodaci lidita stanovena nejpoZd do 10 dmi ode dne fjeti
objednavky. Pokud se jedna o objednavku koncovétivaiele nap piimo ve firng je
dodaci Ifita u €chto vyrobki okamzita cili ten samy den, kdy si zdkaznik zbozi objedna

¢i si pro rgj prijede.

1.12.5.3 Ochrana vyrolik baleni, kontrola jakosti

Kazdy z vyrobk spole&nosti DPK, musi projit o zawrecné kontrole jakostni

provérkou, kdy se kontroluji rozamy, praméry a vady.

VSechny vyrobky jsou zabaleny balicim papirem & pdoZzeny do kartonové
krabice proti poSkozeni a poSkrabani vyrobku. dakabalené vyrobky se ukladaji
velkych kartonovych krabic po 10-ti nebo 20-ti pdreavSak je zde moznost dodavky
v jakémkoliv mnoZzstvi. Vyrobky jsou nasledpievezeny do skladu. Na tyto sklady nejsou

kladeny Zadné specialni naroky.

1.12.5.4 Expedice
Expedice vyrobk je feSenaiemi zpisoby:

1. vlastni dopravou
2. spedénimi sluzbami,

3. prepravouDPK.

Spole&nost DPK se na zakladgsvych vyhodnocenych fingnich rozboé dopravy
shazi motivovat odiratele k upednositiovani variantat. 1 (vlastni doprava). Zakaznici,
kteri vyuzivaji vlastni dopravu, ziskaji automatickyogentuelni slevu dle sjednanych

smluvnich podminek.

Pokud si odbratelé vyberou dopravu DPK, spét@st DPK pak pouzije
pronajatych vozidel, které jsouipraveny na pravidelné tydenni rozvozové trasy Bvyc
vyrobki. Pokud se jedna o export zboZzi, zahfahodkEratelé pouzivaji vyhradnvlastni

dopravu.
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1.12.5.5 Zaruka

Na veSkeré obuvnické vyrobky se vztahuje se kawzardni doba. Tato zaruka

se vSak nevztahuje na zavady vzniklé uzivanim \Ktrob

1.12.5.6 Reklamace

Spoleénost DPK dla vSe pro to, aby vifpac reklamaci své zakazniky v co
nejlépe a nejrychleji uspokojilo. \fipact, Ze reklamace vznikla na zakéadhyby
zakaznika, se spdieost snazi chybu opravit. Pokud chyba vznikla manstspol&nosti

DPK, je tento vyrobek okamzitrymeénén.

Spolenost DPK je v posledni détspokojena se stavem, kdy nedochazi k zadnym

cyklickym a stejnorodym vadam.

1.12.6 Dobrovolna certifikace dtské obuvi se ,, Zirafou

V roce 1997 zavedl@eska obuvnicka asociace se sidlem ve&Z{i@OA ), jako
reakci na zhorSujici se situaci se zasobovanimhoattbu kvalitni zdravothnezavadnou
détskou obuvi. Byla to bezprdstni reakce na transfortm proces, kdy pokles v odbytu
obuvi na doméacim trhu byl doprovazen prudkyistem konkurence z dovozu, zviast
levnymi vyrobky Ve snaze prezentovat prodejc a rodétm déti vhodnou formou
zdravotr nezavadnou obuv prodtl zavedla Ceska obuvnicka a koz&da asociace
znaku ,Zdravotre nezavadna obuv — bota pro Vase‘diKriteria pro certifikaci stanovil
tym odbornik ve spolupraci €eskou ortopedickou sp@ieosti. Kriteria mohou a jsou
prabézrneé dophovana dle satasnych poznatko zdravotg nezadvadném obouvandtd

Systém je pla oteweny pro vSechny, kie ch&ji na nas trh dodavat kvalitni,
zdravotrg nezavadnou dskou obuv. Obuv k certifikaci mohoutiplasit jak domaci

vyrobci, tak i tuzemsti a zahr&ni dovozci.

Dobrovolna certifikace &ské obuvi se provadi podle Technické specifikaBe T
ITC 2/98 a obuv prodi do tii let v&ku je certifikovana dle Technické specifikace T&HT
276/2002. Informace o rozsahu zkousSek souvisejisiatertifikaci obdrzi zajemce na
vyzadani v Institutu pro testovani a certifikacg.aZlin (ITC) nebo v sekretaria@OKA.
ITC a.s. zabezgeje potebné zkouSky ve vlastnich labordth, pipadré piejima
vysledky zkousek jinych akreditovanych laboiatw Ceské republice. V pbshu
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certifikatniho procesu {msobi Komise zdravotnnezdvadného obouvani (KZNO) jako
poradni organ Spravni rady pro certifikaci ITC,rktena zaklad vlastniho posouzeni
dopor&i Spravni rad pro certifikaci vydani certifikatu nebo rozhodnuti odmitnuti
certifikovat. Na konstrukni parametry dohlizi I€ékartoped a kvalifikovany antropolog. V
komisi, kterd obuv hodnoti po vSech strankach, e dpracovnik biomechanické
laboratdie, pracovnik hygieny a obuvnicky technik

Obuv, ktera ziska certifikat, ide byt, jak bylo vySe uvedeno, oZeaa certifiké&ni
znakou a registrovanou viskou s motivem Zirafy. S kazdym drzitelem certifikge
uzawena licekni smlouva, aby nemohlo dochézet ke zneuZivanitksmaKontrolu
oznaovani dobrovola certifikované dtské obuvi visékou Zirafy v prodejni siti provadi
po dohod s COKA Ceska obchodni inspekce. ZneuZiti 3naje posuzovano jako

falzifikat znaky a je prava postizitelné.

Na vyrobce, dovozce a prodejc&tské obuvi pro &i do 3 let (tj. skupina velikosti
0 a 1) se podle zakorga 258/2000 Sb. o ochrarverejného zdravi a vyhlasky 84/2001
Sb. o hygienickych poZadavcich nadkya vyrobky pro dti do 3 let vztahuje povinnost
zajistit si hygienické atesty na pouzité materialyrotové obuvi. ZkouSena je rfa@le i
propustnost pro vodni pary u uzemych stihi obuvi. Vyrobci a dovozci proto maji
vétSinu nejpodstatijSich a nejdrazSich zkouSek k dobrovolné certifii@chotovou. Stai
pouze proveést ortopedické a beapestni hodnoceni a pakite obuv ziskat i certifikat a

opravreéni nosit viséku s ,Zirafou“.

V uplynulych letech jsme 8 mozZnost sekavat se v naSich prodejnacktskou
obuvi nesouci viditelnou vigku s milym logem Zirafky a napisem ,Zdravétnezdvadna
obuv - bota pro Vase dftu 130 vzofi détské obuvi od 2%eskych firem. Mezi nimi byl

nejvice zastouperiesti vyrobci, potom nasledovali i dovozci a proddftské obuvi.

1.13 Zakaznicka spokojenost a teoretické moznostjiho méreni

Jednim ze zasadmovych pozadawkje uplatiovani principu zgtné vazby formou
meieni a monitorovani spokojenosti zakaZini jinych zainteresovanych stran. Jelikoz
pojem spokojenosti z&kaziiikneni zatim zcela znamy a v praxi f@sto mylg
interpretovan, je nutné nejprve pochopit, co tgaaem znamena [7].
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1.13.1 Pojem ,Spokojenost zdkaznika“

Oficialné je spokojenost zakaznildefinovana specialni pracovni skupinou EFQM

(Evropska nadace pro management jakosti) jako:

Souhrn pociti zékaznika, odvozeny od rozdil mezi jeho d@&ekavanimi a

vnimanou realitou na trhu.

V zavislosti na povaze mezi poZadavky z&kazng&k vnimanou realitou lze

definovat ti zkladni stavy spokojenosti [5]:
1. Potéseni zakaznika

Je charakterizovano tim, Ze vnimana realita a gosky hodnota i@vySuje
jeho pivodni pedstavy a &ekavéani. Zakaznik je jednoduSe vice nez spokojen

s tim, co obdrZel, a jeho geby a éekavani byly realitouiigkonany.
2. PIna, resp. naprosta spokojenost zakaznika

Je dana uaplnou shodou mezi fietla a oekavanimi a vnimanou realitou.
Z&kaznik citi, Ze vSechny jeho poZadavky byly n&kapa pouZzivanim

produktu uspokojeny.
3. Limitovana spokojenost

Zakaznik niize byt sice do @ité miry spokojen, nicménjeho spokojenost je
nizsi nez v pedchozich dvou stavech.

1.13.2 Loajalita zdkaznika
Pojem ,loajalita zakaznika“ je definovan jako:

Zpusob chovani zakaznika, projevujici se na trhu zejnma dvéma disledky:

opakovanymi objednavkami a pozitivnimi referencemido okoli.

| kdyZ nespor# existuje vztah mezi spokojenosti a loajalitou, yi@lheho €snost
zatim spolehlig prokazéna. Jedno je vSak jisté: zaitych okolnosti je nucen i velmi
nespokojeny zakaznikigtat zédkaznikem loajalnim i{pad monopolu) a naopak iip
vysoké mie spokojenosti iize byt zakaznik v budoucnu ,ngmy“. Tyto souvislosti jsou

nazngeny v matici na obrazku 1.3 zdroj [5].
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Obr. 1.3: Matice spokojenosti a loajality zakazniki

SPOKOJENOST

Vysokda —»

Monitorovani budoucich zami miaze byt &elné spojeno s monitoringem miry
spokojenosti. Zatimco sledovani spokojenosti zalkazmapuje obvykle blizkou minulost,
budouci zaréry vypovidaji s velkou prawghodobnosti a éekavaném chovani zakaznika.
Loajalita zakaznika by & byt zahrnuta do strategického managementu fipngtoze

strategie firmy je orientovana do budoucna, na libaloby fist a na pronikani na nové

trhy.

31

Skokani Kralove
- dynamicky a konkuremi trh| - po&Seni zakaznikdiky:
- mala rozdilnost ve vyrobciqd - cenam
- urcité zvyky a pravidla - servisu
zakaznik - vyrobni znéce
- omezena dostupnost vyrab| - vztalim
- dobry program loajality
Bézenci Véziiove
- minimalni hodnota pro - urtita pravidla a faktory trhu
zakaznika vinou: (monopoly)
- nizkeé jakosti - liknavi zakaznici
- vysoké ceny - pohodInost
- Spatného renomé - neexistence alternativni
- nevhodnosti nabidky

- dostupnost alternativni
nabidky

- vysoké naklady na zmu
dodavatele
- vvnikaiici proaram loaialit

|

Vysoka

LOAJALITA

1.13.3 Uzitek a vyznam réfeni spokojenosti zakaznik

Duvody aktivit tykajicich se gfeni spokojenosti zékazriklze charakterizovat

takto:

a) jsou naphovanim principu z§tné vazby v systémech managementu
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b) i diky tomuto méteni a komunikovani vysledkjsou organizace nuceny se
systematicky zabyvat zkoumanim gasnych a hlawh budoucich pozadavk

zakaznik
€c) meéreni a monitorovani spokojenosti zakaZnikapuje pedevsim miru pozitivniho
vnimani produkt ze strany externich, ale i internich zéka#nik

d) komunikace o vysledcich dfeni spokojenosti zdkazrikje silnym motiv&nim

faktorem zvySovani vykonnosti zé&sinandg,
e) informace ziskané zpracovanim da¢chto neieni jsou povazovany za strategickeé,

f) wvystupy z mdfeni spokojenosti zdékazrik jsou velmi vyznamnymi vstupy
k procesm neustalého zlepSovani.

Vyvoj miry spokojenosti a loajality zakaziikoy nel byt jednim z dlezitych
impulsi pro procesy neustalého zlepSovani. | péuéypbavenou reklamaci nelze chapat
jinak nez za minimalni reakci na projev nespokogtindtera s procesy zlepSovani nema

vibec nic spoléného [5].

1.13.3.1 Vyznam v systému managementu

Systematické vyhodnocovani a realizacg&ani spokojenosti zakazriikvyZzaduje

zapojeni do systéimmanagementu. K tomu se nabizeji mj. tyto mozrj8kti

zahrnuti do strategického planovani,

- zahrnuti do procesu stanovovanigil

- integrace do koncepd&eni,

- zakotveni do podnikatelského planu,

- zahrnuti do pibézZného pezkoumani vedenim,

- stanoveni ukazatiek jejich sledovani.
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1.13.4 Metodika n&reni spokojenosti zakaznik

Ke zvladnuti procesméreni a monitorovani spokojenosti zakaZnily organizace

bez rozdilu velikosti a zagreni n¢ly realizovat tyto kroky [7]:
- segmentace zakazidikrganizace
- definovani znak spokojenosti zakaznik
- navrh a tvorbu dotaznik méreni spokojenosti,
- stanoveni velikosti vysu (tzv. vzorkovani zakaznik,
- vybér vhodné metody siu dat a vliastni sip dat od zakaznik
- navrh postup pro vyhodnocovani dat,
- prezkoumani vysledkmeéieni spokojenosti managementem,

- realizace projekit zlepSovani vztahse zakazniky

Zakaznik je kazdy, komu odevzdavame vysledky vigstace. Kazda organizace
ma tedy d¥ skupiny zakaznik interni a externi. Internimi zdkazniky jsou zamanci
firmy, mezi externi zakaznikyadime zprosedkovatele, odiratele a kongné uzivatele
vyrobki a sluzeb. Je naprostou nezbytnosti, aby si firolodale u¢domily, kdo je pro

né zakaznikem.

To znamena, Ze na saméntd@liu si musi organizace vyjasnit, u kterych skupin
zakaznik bude ndteni jejich spokojenosti realizovat. Definovani zaki&i totiz bude mit
vliv nejen na naklady spojené imnim spokojenosti, ale i na vSechny dalSi aktivity

s timto m&fenim souvisejici [10].

Znaky spokojenosti jsou takové znaky jakosti , které zdiifi, Zze pozadavky
zakaznik budou splany a navic bezprostdre a vyznamg ovliviiuji pocity a vnimani
zakaznika v souvislosti s nakupem a vyuzivanim ytid To znamend, Ze ne vSechny
znaky jakosti produkt budou zarowvie i znaky spokojenosti, protoZze rfap mnohych
technickych parametrech prodiiktakaznici nemusi mit ani tuSeni. Jejich spraviénir
je proto v kazdé organizaci dalSi aktivitou, ktefeunutné uskutmit jeS€ pred vlastnim
meéienim a monitorovanim spokojenosti zaka#aniRro tento el je mozné vyuZzit dva

zakladni pistupy [7]:
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- pristup vyuZzivajici zkuSenosti zéstnand, jeZz vede k metadtzv. rozvoje znak
jakosti Tento pistup je vSak nutné povazovat pouze za provizopnbtoze

nepracuje se skuteym a reprezentativnim vzorkem zakazinik

- Pristup zaloZeny nanaslouchani hlasu zakazrifk kdy jsou znaky spokojenosti

definovany na bazi aktivnicasti skuténych i potencialnich zakazriik{ 7]

Dotazniky pedstavuji nejpouzivajsi nastroj aplikace principu #mé vazby. Bd’
jsou vyuzivany jako nastroj ndmého kontaktu se zakazniky, nebo jako zakladni
pomicka tazatel pii metodach fimého styku, nap pii rozhovorech. Proto je nutné
vénovat adekvatni pozornost jejiclfigrave. Tvorba dotaznik by mgla zahrnovat tyto
kroky [10]:

- definovani otazek pro dotazniky,
- volba vhodného formatu dotaziiijk
- popis vstupnich informaci pro dotazovane,

- definitivni uspdadani dotaznik

Mezi dva zakladni formaty dotazriikpati format check-list a tzv. Likertiv

format.
- Check-listy

Obsahuji sadu vyhlaSeni, na které zakaznik reaglgewd’'mi typu ,ano“, ,ne“.
- Likert @v format

Tento format by rél byt pri tvorb¢ dotaznik preferovan. Dopoktuje se vyuZivat
pétistupnové hodnotici Skaly, kde prvni hra&ni stupé& (nag. 1) znamena absolutn
negativni hodnoceni znaku spokojenosti zakaznil@ainy hranéni stupé (nag. 5)

absolut’ pozitivni hodnoceniifislusného znaku spokojenosti.

Tvorba dotaznik je typickou tymovou praci. Zéwecné uspeadani dotaznik
muze rekdy znamenat i redukcitpodné navrzeného pitu otdzek tak, aby dotaznik byl
pro respondenty co nejkomfo¥i a gitom byly zachovany pozadavky n&rghodnost
informaci. [10]
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Aby se zajistil Usgch dotazovani, a aby seédba partnekm umoznilo zpracovan

piimérené dob, ma se ¥novat pozornost nasledujicimu [10]:

srozumitelnému aiphlednému kladeni otazek,

prostidani otevenych a uzatenych otazek,

rozckleni bloku otdzek podle oblasti zkoumani,

zohledréni oblasti kvalitativniho zkoumant,

jednosti otazek / modaulpro vSechny zakazniky

stanovengetnosti opakovani (pravidelnosti)

oslovovani iznych hierarchickych arovni

Dotaznik nebo také navod na pohovoiby mel obsahovat ,zakladni vybaveni®

znaky, které uzivateli zjednodusSi dokumentovaritjych udaj [10]:

Kryci list (obéalka):

Kryci list dodava dotazniku individuélni podobu,ykdse zobrazuji napfiremni

loga nebo obrazky vyrolik Mohou se dokumentovat informace o zakaznikovi, o

zavodu, o datu a dotazovanych osobéach.

Formulace otazek:

1.

Otazky se maji formulovat co nejjednoduseji, tze.ttdba se vyhnout cizim

slovaim, odbornym vyraim, komplikovanym soustim, ...

Otazky nesri byt prilis dlouhé, to vyzaduje vyhybat se formulacim etgz

které dosahuji hranice schopnosti vnimani dotazgvan

Otazky musi byt jednoziiaé, tzn. Jeieba se vyhnout nejednozimgm nebo
nejasnym pojram.
Otazky musi byt konkrétni, tzn. Jeéelba se vyhnout ifliS vSeobec#

formulovanym otazkam, kterymime kazdé dotazovany rozeinjinak.

Otazky musi byt neutralni, tzn. Yelta se vyhnout sugestivnim otazkam, které

mohou vést k obrannym reakcim dotazovaného.

Stanoveni stupnice seietelem k metod@ vyhodnocovani:
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Pt stanoveni stupnice je rozhodujici zvolena metogdednocovani.
- Poradi otazek:

Paadi otazek jako voditko pro pohovokuje ,dramaturgii“ pohovoru. s vazbu
tazatele na dotaznik by seilm v pohovoru usilovat o co ndjpozergjSi situaci.
Jako @elné se proto jevi gtdani formulovanych otazek a tématickych oblasti.
Cilem je udrzet pozornost dotazovaného.

- Zahlavi / zapati
Vpisuji se kmenové Udaje jako soubor, cesta, atittlnp dokumentu atd.

- Forméat usporadani dotazniku:

Uspaddani dotazniku seéidi podle délky otdzky a ptu a obsahu poli pro

zachyceni udégj

Celkovy p@et zékaznik je velmi¢asto filiS vysoky na to, abychom mohli bez
extrémnich naklad zkoumat jejich miru spokojenosti. Proto je Zadowalizovat vykr
responderit, ozn&eny rekdy jako ,vzorkovani* zakaznik ZkuSenosti z praxe ukazuji, Ze
takovy vyler je aktualni v situacich, kdy celkovy qai zakaznik je vySSi nez 100: Vi

responderit pakieSi takové ukoly, jako jsou [10]:
- stanoveni velikosti (rozsahu) Wi respondertit
- vybér responderit tak, aby vzorek byl dostates reprezentativni,

- urceni konfidewni arovre, tj. miry spolehlivosti udaj

Pokud je to mozné, &y by byt vyZivany statistické ffstupy vzorkovani
(Jjednoduchého stratifikovatelného, resp. viceiomého).

Stanoveni velikosti a zafani reprezentativnosti vybraného vzorku respornident
piedstavuji kitové aktivity monitoringu miry spokojenosti zakazhilprotoze od jejich
korektnosti je odvisly cely vysledekeieni [10].

Uréeni vhodné metody pro &b dat ztrhu zavisi zejména nachto

okolnostech [7]:
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rozsahu vybru responderit (vcetre velikosti vzorku, vzdalenosti od organizace
atd.),

- uvolrénych zdrojich pro r¥eni spokojenosti vrcholovym vedenim,
- technickych mozZnostech organizace, ktek dhat zajiguje,

- poZadavcich na navratnost dotaZinilesp. odezvu zakazrilkpod..

e

aroveir odezvy. Tam, kde neni mozné z hdejjSich divoda primé rozhovory aplikovat,

nabizeji se i &které dalSi moznosti. [7]:

vyuZziti telefonu— pokud organizace ma spolehlivou databazi svykhzzéki,

- vyuziti internetu (e-mailu) — miZe byt zajimavé zejména ve vztahu

k pramyslovym zakaznikm,

- vyuziti klasické poSty —dotaznik zasilame vybranému vzorku zakaisi&k Zadosti

0 jejich vyplreéni a vraceni,

- vyuziti tzv. ,pro forma“ dotaznik & — dotazniky umistnime na viditelIném ndist

skéru dat a zalezi pouze na ochatikaznik dotazniky vyplnit.

Posledni d¥ z uvedenych metod &tu dat vSak nelze dopafovat pro jejich
nizkou odezvu a nemoznost u ,pro formy“ dotaznjlarantovat reprezentativnost vzorku
responderit. Striné charakteristiky jednotlivych metod jsou uvedewmyasledujici
tabulce 1.2 [5].
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Tab. 1.2: Charakteristiky metod sbéru dat o spokojenosti zakazniki

Metoda shkéru dat

Vyhody

Nevyhody

Piimymi pohovory

- metoda pimého styku

- vysoka odezva

- ziskani i spontannich odpsuli

- pozorovani respondenta

- moznost vyuZitidiznych
pomicek

vysoké néklady § vétSich
vzdalenostech zakazriik

nutnost operativni eviden
vSech uz dotazovanych

obtiZné dodrzeni struktury
vzorku

dlouhodolgjSi povahy

Pomoci telefonu

- vysoka odezva
- metoda pimeho styku

- moznost okamzitého
vyhodnoceni

vysoké naklady
obtizny gistup

k telefonnim¢iskam
zékaznik

Postou zasilanymi
dotazniky

- nizké naklady

- pouziti i pro pipady velkych
vzdalenosti zakaznik

- ¢as na prostudovani otazek

metoda neffmeho styku
mala odezva

nutnost motivace
zakaznik

Elektronickou poStou

- vysoka odezva

- okamzité vyhodnocovani

- rychlost ziskani dat

- moZnost napojeni
pramyslovych zékaznikon-
line

- nizké naklady

negimy styk
malé % zakaznik
napojenych na internet

»pro forma“
dotazniky

- nizké naklady

nizka odezva

nemoznost exaktniho
vzorkovani

newnovani pozornosti

Zdroj:Nenadal, J.,2001

Metoda rozhovoru je zaloZena na verbalni komunikace mezi tazatelem

respondentem. Tazatel ziskavé informace pedsictvim otazek vztahujicich se ke

zkoumanému jevu.

RozliSujeme rozhovor:

- Standardizovany

piedem pipraveny, ktery je promySlen z hlediskatmha pdadi otadzek.
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- Nestandardizovany

neni jedem pipraven, kladeni otazek zavisi na tazateli

Vyhody rozhovoru spfivaji v osobnim kontaktu (respondent nid&&tu v tazatele)
nebo nap ve zdroji cennych informaci. Nevyhodami jsou Wé&@racnost, komunikai
schopnosti tazateléasova i finatni nar@énost a moznost ovlivimi tazatele

respondentem.

Vyhodnocovani dat snimanych ¥edchozi etapje mozné realizovat s podporou
standardnich statistickych nasfroy sowasnosti je ve ¢ zietelny trend kvalifikovat

. Vi s

miru spokojenosti pomoci négngjSich konstruovanych indéx

Postupy monitorovani miry spokojenosti zakaznikanbly spliovat nasledujici
pozadavky:
- musi zvySovat pasdomi o realnych a skrytych gebach zakaznik
- maji odhalovat i hlavniijéiny nespokojenosti

- musi poskytovat informace pro zlepSeni

- s vysledky vyhodnocovani maji byt seznamovani viigantstnanci firmy a ne

pouze vrcholové vedeni.

Doporwovany model vypétu indexu spokojenosti zakaziile postaven na
piedpokladu, Ze pro posuzovani urdwmimani zakaznikvyuzijeme vicestugvou
Likertovu Skélu a je nutné ro¥h stanovit zavaznost jednotlivych zriadpokojenosti
nékterou z expertnich metod (fapnetodou parového porovnani, alékametodou

apod.).
Index spokojenosti zakazriike formovan nasledujicim vztahem [7]:

_ |ss+k>< |sv

SS —
k+1
lsz dil¢i index spokojenosti zakaznika se znaky sluzeb,

lsv diléi index spokojenosti se znaky hmotného vyrobku,
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k konstanta vyjailjici podil znak spokojenosti hmotného vyrobku na celkové
spokojenosti zakaznik(je utena dodavajici organizaci na zakladézgumu u

zakaznik).

Dil¢i index spokojenosti se znaky sluzeb sé&itdovztahem:

N
lss = ZWisxS

i=1

N pacet znak spokojenosti zakaznikse sluzbami

Wis  vaha i-tého znaku spokojenosti se sluzbami. Muitpke:

S hodnoceni miry spokojenosti s n-tym znakem sluzdtvanymi zakazniky:
>,
S = x=1
n

Sx hodnoceni i-tého znaku spokojenosti se sluzbatimrkzakaznikem. To zavisi na
pouzité Likerto¥ Skale a vyjateno nize byt v %, bodech atd.,

Podobi i pro diki index spokojenosti zakazriilse znaky hmotného vyrobku plati:

lsv = iV\/}v xV

=1

M celkovy pd@et znaki spokojenosti zakaznika s hmotnym vyrobkem,

W,  vaha j-tého znaku spokojenosti s timto vyrobkenud plati:
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V hodnoceni miry spokojenosti s j-tym znakem hmotngmobku na vykru
zékaznik:
>V

\/j: x=1
n

Vix hodnoceni j-tého znaku spokojenosti s hmotnynoliem x-tym zakaznikem

ve vybkiru o velikosti n zakaznik

Vyhodou uvedeného modelu je , Ze v§tbané indexy mizeme dale statisticky
vyhodnocovat nap v zavislosti natase, tedy tak, abychom spolekiligoznali trendy ve

VYVOji spokojenosti zakaznik

Vysledky ng&teni, resp. monitorovani spokojenosti zakaénikaji byt centrem
soustavné pozornosti vSedfdicich pracovnik. Jakékoliv negativni trendy ve vyvoji
indexi spokojenosti maji byt chapany jako jednagzr@a varovani fed blizkymi
ekonomickymi problémy, zvySenou fluktuaci zZsmtman@ a zejména jako vstupy pro
prijimani &innych projekd zlepSovani.

Je prokazéno, Ze zvySovani miry spokojenosti eidieri internich zékaznikje

Mrivrw s

vystupy proces monitorovani a ireni spokojenosti zakazrilza zakladni informace.

Vrcholové vedeni organizace musi byt pravidelmformovano o vyvoji
spokojenosti zakaznikv ramci procesu ipzkoumani managementu. Az za spintéto
podminky dostane &teni a monitorovani spokojenosti zakaznsknysl [7].

Vysledky neieni a monitorovani spokojenosti zakazindgkganizaci [7]:

a) bud potvrdi naptovani strategickych diljakosti a zvysujici se miru spokojenosti,

resp. loajality klient,
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b) budou signalizovat negativni vyvoj ve vnimani zakki.

Zejmeéna v druhém z uvedenyctigadi je Zivotre dalezitd velmi rychla reakce ve
formé projektu zlepSovani — zlepSovani vdtabe zakazniky organizace. Da se totiz
otekavat, Ze analyzarigin negativniho vnimani naSich prodaikiovede k odhaleni toho,
Ze zatim v organizace nebyly zcela zvladnuty pnpckteré pomahaji vyteéat hodnotu
pro zakaznika. Ztraty sigobené nespokojenosti konkrétniho zakaznika nggsoztratami
spojenymi s timto jednim klientem. V naprost&Sux¥ situaci se dadkavat dominovy

efekt, tedy i dopady na mnohem SirSi spektrum zékéz

Jednou z oblasti zajmtidicich pracovnik pii naphovani zdsady zagreni na
zakazniky by o byt vytv&eni ucelenych prograimbudovani vztah se zakazniky.
Cilem &chto program je vzbudit mezi klienty co nejvysSi pocitivtry ani ne tak
k dodavanym produlim, jako k organizaci a jejim zastnaném. Takovy program by
mél splovat @t zakladnich charakteristik [7]:

- Pristupnost k zakaznilkim: tak aby byla garantovana trvala fadia oboustranné

komunikace mezi organizaci a jejimi zakazniky.

- Odpovédnost: organizace musi davat zakazntk zZetelrt na wdomi, Ze si
uvédomuje svoiji kléovou roli @i napkovani pozadavk

- Angazovanost: u¢innou formou prokazovani angaZzovanosti mohou bypi.na
pravidelna setkavani se zakazniky na veletrzichpfekencich, nebo i

organizovanim ohniskovych skupin.

- Ochota k weni se:jakékoliv kontakty a formy komunikace se zakaznjggu
velmi dobrou metodoudeni se, v tomtoifpad zejména metodou jak se o $ab

svych produktech d@dét co nejvic z podanécth, ktégi o naSem osudu rozhoduiji.

- Odménovani: nagg. ekonomické ulevyip prokdzané &rnosti zn&ce vyrobce, ale i
takové drobnosti, jako jsou blah@mi k narozenindm, pozvanky na kulturni a
sportovni akce.

Je prokazano, ze ty organizace, které opravdu regsiieky meii a monitoruji
spokojenost a loajalitu svych zakazhniklokazi i v blizké budoucnosti mnohem prgjn

reagovat na navvznikajici pozadavky trhu a tim ifgdchdzet moznym ekonomickym
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problémim. P&e o spokojenost externich zakazZnije tak zarove i cestou k trvalé
spokojenosti a jistotam zastnand.

Po uvodu do problematiky se nyni z&ime na naSi konkrétni organizaci, pro
kterou analyza byla analyza spokojenosti zakazpilovedena a ve které bude na tyto

podrety reagovat.
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2 STANOVENI PRACOVNICH CiL ¥

Cilem této diplomové prace bylo ébeni spokojenosti zakazrika navrzeni
metodiky tohoto ré‘eni s pipadnym pouzitim v budoucnosti u spaiesti D.P.K., spol.
s.r.o. Tyto néazory zakazrikanalyzovat a navrhnouttipadnad opdeni ze strany

spole&nosti vy$8imu uspokojovani zakazinik

Mezi zdroje informaci o spokojenosti zakaznika ripatiznosti zékaznika,
komunikace fimo se zakaznikem, dotazniky aztumy, shromafovani a analyza udaj
na zaklad smlouvy, od¥tvové a pimyslové studie. Znalosti a informace jsou zakladni
slozkou @&inného management@im vice poznatk mame, tim bezgesjsi a spravajsi

rozhodnuti Ize pimout.

Udaje z ndeni jsou dlezitou sodasti pro rozhodovani zaloZzend na faktech.
Shroma#’ovani udaj je velni dilezita etapa realizace projektu. Jeipba nalézt idaje a

tento krok vyZaduje provedeni podrobnych analyZipaanych material.

Pro vylEr metody ndteni spokojenosti zakazriilD.P.K., spol. s r.o. jsem vybral
dotaznikovou metodu. Tuto metodu jsem vybral n&j@ii jeji nenar@nosti na mnozstvi
pottebnych zdraj, jeji relativni jednoduchost a rychlostiipravy ¢i zmény, ale také
piedevsim kuli typologii a specifikaci vybranych respondéntTento typ ndfeni
spokojenosti zakaznik- dotaznik — ma samiggme také svoje nevyhody (n8my styk se
zdkaznikem, mala odezva, nutnost motivace zakazndbtéZzovani zakaznik' atd.), ale
opet kvuli typologii a specifikaci vybranych respondériy mely mit tyto negativni rysy
minimalni vliv.

Jako prvni krok byl tedy navrhnut ve spolupracirméu D.P.K. spol., s.r.o. Zlin
dotaznik, ktery obsahoval 27 otdzek. Forma dotazeé& pro dany vyzkum ukazala jako
nejvhodrjSi varianta. Otazky byly sestaveny tak, aby podalynejgesrEjSi prehled o
sowasné situaci a oblasti pro zlepSeni. Dotaznik hgstovan na vybraném vzorku
odkerateli. Prvni okruh respondanttvorili velkoobchodni odbratelé a druhy okruh
maloobchodni odivatelé.

Potebné informace poskytli vracenim vypheho dotazniku poStou nebo
vyplnénim pres telefonicky rozhovor.iPpouziti zvolené metody byly nejprve definovany
otazky na které maji respondenti odpovidat, postedavalo vlastni gfeni spokojenosti
zakaznik s €mito znaky. Vyhodnoceni odpé&di bylo provadno na zaklad typologie
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otazek, které jsme respondémt poloZili. Ziskané informace byly vyhodnoceny paio
grafi, tabulek a jednoduchych statistickych metod.

Aby mglo méteni spokojenosti vyznam, musi se prastazpakovasi. Diky tomuto
opakovani lze potom sledovat trendy ve vyvoji spekosti zakaznik v zavislosti na&ase
a sledovat zrny k jakym dochézi se spokojenosti zakalnkipadré patrat po ficinach

poklesu spokojenosti zakaziik

Vedeni atizeni zamistnand, odpovdnost a aktivni zapojeni vrcholového vedeni
maji zasadni vyznam pro vyieni a udrzovani efektivniho acianého systému
managementu jakosti, jehoz cilem je dosazeni pobsp zainteresovanych stran.
Vrcholové vedeni se méa zabyvat vyidim vizi, politik a strategickych éil komunikovat
se zamistnanci a fedavat informace o organizdch zandrech a hodnotach tykajicich se
jakosti a ziskavatfimou zgtnou vazbu na efektivnost &ianost systému managementu

jakosti.

Na zaklad prizkumu trhu zameného na hodnoceni spétesti D.P.K., spol.

s.r.o. zakaznikem byly ziskané informace a nazoslyaovany a naslednzpracovany

N 1

navrhy ze strany spaleosti k vy$Simu uspokojovani zakazhnikPoté byl zpracovan

N 1

projektiizeni k vySSimu uspokojovani zakaznik



UTB ve Zlirg, Fakulta technologicka 47

3 PRIPRAVA DOTAZNIKU

3.1 Friprava méieni spokojenosti zakaznilt formou dotazniku

Tato diplomova prace se zabykiaenim jakosti v D.P.K., spol. s.r.0. se zdéemim
monitorovani spokojenosti zakaznika a reakci spaolti na jeho fipominky.

Pro vykér metody ndteni spokojenosti zakazrnikD.P.K., spol. sr.0. jsem vybral
dotaznikovou metodu. Na zaktadoporueni vedouciho diplomové prace byl s majitelem
firmy D.P.K., spol. s.r.o. ffipraven dotaznik, ktery obsahuje 27 otazek a jelemngako
piilohac.1. Pro tuto analyzu jsem vybral dotaznik, protkZeho vyhodam péit rychlost ,
jednoducha dostupnost, moznost statistického gs&bo zpracovani. Odpédi by meély
poskytnout pehled o spokojenosti zdkaziilka o sodasném trhu saskou zdravoté
nezavadnou obuvi.

V¢étSina otazek uvedenych v dotazinje zadana formou checklistu €chto otazek
se jednd ve &Sin¢ pripadi pouze o0 zji&ni jednoznané dané odpoidi,

u kterych zalezi naetnosti vyskytu ¢chto odpo¥di. Proto u &chto otdzek pouZiji
jednoduchého a iphledného procentualniho zhodnoceniftilopenych tabulkach a
vyseaovych grafech.U &kterych otdzek jsem pro formulaci odgadv pouzil tzv. Likertova
formatu a to jak setyr tak i pti stupiovou stupnici. U &hto odpo¥di pouziji pro
prezentaci a zjighi stupr spokojenosti jednoduchou statistickou metodu atiltkého
praméru, kde jednotlivym odpasdim giradim odpovidajici bodové ohodnoceni, a tyto
vysledky pak s@adim do pehlednych tabulek a gfafs celkovym bodovym gmérem
spokojenosti zakazniks danou skupinou souvisejicich otazek.

Pred samotnym zahajenimigkumu bylo provedeno &¥eni dotazniku na malém
vzorku ve vzorkova firmy D.P.K., spol. s.r.0. Zlin. Tato kontrola¢ha zjistit, zda jsou
otdzky srozumitelné, jednoztreé a v logickém sledu. Kontrola pdtha bez problérin se
zawrem, Ze dotaznik jiz nenigba upravovat. Tyto otazky byly ra#dny podle své
piibuznosti do nasledujicich sedmi tématickyahti:

a) Obecné udaje

b) Doprava

¢) Hodnoceni vzajemné komunikace

d) Jakost, kvalita, zaruka

e) Reklamace

f) Cena
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g) D.P.K. konkurence, spairost
h) Inovace

Pri formulaci otazek jsem pouZzil jak format checkKlisak i tzv. Likertiv forméat.

3.2 Realizace piizkumu trhu formou rozesilanim dotazniku

Jako jedno z nejdezZit¢jSich hledisek p vybéru responderit kterym byl dotaznik
zadan, byla zvolena dlouhodobost spoluprace s tirb@.K.. Toto hledisko bylo zvoleno
z divodu eliminace zakaznik ktefi nemaji jedt takové zkuSenosti s firmou D.P.K,
neodebiraji-li dostateé vysoké mnozstvi vyrolik ¢imZz jsem se snazil zajistit, aby
odpowdi megly pokud mozno co nef#Si vahu souvisejici s dlouhodg®i spolupraci
s firmou D.P.K.

Pt vybéru responderit se nejednalo o klasické koncoveé uzivatelejikigrobek
piimo pouzivaji, nybrz o pragtdniifettzec mezi vyrobcem a koncovym zakaznikemiikte
odebiraji a naslednprodavajici distribuuji velké mnozstvi vyrolik Tito zakaznici jsou
sami zainteresovani na tom, aby tyto vyrobky byho mejvice kvalitni
a prodejné. Jednalo se o ¢diiele zrad:

- velkoobchod,

- maloobchod..
Firma D.P.K. poskytla seznam 1 autorizovaného ntalbodniho odératele,122
maloobchodnich odiateli a 2 velkoobchodnich odtateli. Z tohoto seznamu bylo po
telefonickém rozhovoru osloveno 30 @éditelr , z nichZz bylo ochotno vyplnit dotaznik
pouze 21. Zbylym 95 odbateiim byl dotaznik odeslan simodnim dopisem a
nadepsanou ofrankovanou obalkou. Vratilo se poizeyplnenych dotaznik. Celkem
tedy bylo vyplgno 63 dotazniku, coz Ize pokladat za dostateeprezentativni vzorek.

TakzZe celkova navratnost vSech oslovenych zakamjla 77%. Je prokazano, ze
navratnost dotaznikneni velka, ¥tSinou se pohybuje v rozmezi 8 — 20 %, coZz znamena,
Ze toto ndteni by patilo z hlediska aktivity vybranych respondérk vysoce usgsnym,
ale musime vzit v Gvahu fakt specifického &yba typu respondeint
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3.3 Vyhodnoceni vysledi

Jelikoz spolénost D.P.K. doposud nepouzivala Zadnou z metodtoxjhi
spokojenosti zdkaznik jednalo se svym Zgobem o prvotni test jak pro zfat
jednotlivych ukazatél (viz okruhy otazek), tak i o nastim a gipraveni uéité metodiky
meéieni spokojenosti zékazriils ohledem na moznost vyuZiidalSiho rozpracovani této
metodiky v budoucnu. # tvorbé dotazniku se primaénjednalo o zji&ni jednotlivych
ukazateh (viz stanovené okruhy otazek). DalSim cilem bylavrideni vyhotoveni

pouzitelné metodiky gfeni spokojenosti zakazriik

3.4 Analyza a rozbor zjiS€nych vysledki

3.4.1 Okruh A - Struktura respondenti
V tomto tématickém okruhu jsem se zabyval viz vjizezminénou specifickou

strukturou jednotlivych respondeént

Otazka ¢. 1 Ur ¢ete kategorii svého podnikani:

Z vysledki prizkumu je patrné, Ze naprost&sina zakaznik firmy D.P.K. spol.,
s.r.o. pati mezi maloobchodni zakazniky (97%), zbylé (3%)itvespondenti, ki& pati

pod velkoobchodni zakazniky

OVelkoobchod
3% B Maloobchod
97%
Tab. 3.1: Struktura odpovédi na otazkuéislo 1
Respondenti Pdet odpowkdi
velkoobchod 2
maloobchod 61
CELKEM 63
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Otazka ¢. 2 Odkud znate spolé€nost D.P.K., spol. s.r.o. Zlin:

Z vysledki odpovdi respondeiit je patrné, Ze &tSina zakaznik s firmou D.P.K.
spolupracuje dlouhodeh(71%). Jedna se o zakazniky,iktmaji dlouhodobou zkuSenost
s D.P.K. Z dalSich odpedi jsme zjistili, Ze 13% odirateli odborrg spolupracuje, 11%

odkerateli zatalo s firmou spolupracovat pdipnivych referencich.

B Obchod, dlouhodoba

spoluprace
@ Odborna spoluprace

13%

] Propagace

=

11% O Reference ze svého okal

Tab. 3.2 Struktura odpovédi na otazkudislo 2

Respondenti Pdet odpokdi
Obchod, dlouhodoba spoluprag 45
Odborné spoluprace 7

Propagace 3
Reference ze svého okoli 8
CELKEM 63

Otazka €. 3 — Prosim z&ad’te svou firmu:

Na zaklad jednoho z kritérii vybru respondeiitsi v této otdzce fzeme ovfit, Ze
se jednd skutmé pouze stalé odipatele ¢i 0 autorizované prodejce. NaprostétSina
z&kaznik pati mezi stalé odiratele (79%), dalSi skupinu ticobcasni odBratelé (19%),

autorizovani prodejci jen 2%.
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79% @ Jednorazovy odbatel
O Obsasny odbratel
W Staly odiratel

W Autorizovany prodejce

2%
19% 0%

Tab. 3.3: Struktura odpovédi na otazkuéislo 3

Respondenti Pdet odpowkdi
Jednorazovy odipatel 0
Obasny odlEratel 1
Staly odératel 50
Autorizovany odératel 12

CELKEM 63

3.4.2 Okruh B — Doprava
Zde respondenti odpovidali na dotazy tykajici sésapu pepravy zakoupenych
vyrobki, podminkadch a zabezfmni dodavky, terminech dodavky a komplexnosti

dodavek.

Otazka ¢. 4 — Jaky druh dopravy pouZzivéate ?

VétSina respondeit(64%) odpowdéla, Ze vyuzivaji spedhi dopravu. Ostatni
pouzivaji vlastni dopravu (23%). Jen 8 émdibeli (13%) odpowdélo, Ze vyuZivaji dopravu
D.P.K. Tito respondenti pak déle odpovidali na kyaz5 —¢.7 CoZz mohlo znamenat, Ze
odkératelé nejsou pk motivovani procentuelnim zvyhodimim odtErateli, kteri by
vyuzily dopravy D.P.K.

0 Viastni

@ Preprava D.P.K

64%
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Tab. 3.4: Struktura odpovédi na otadzkuéislo 4

52

Respondenti Pdet odpowdi
Vlastni 15
Spedni sluzby 40
Peprava D.P.K. 8

CELKEM 63

Otazka¢. 5 - Byla doprava zbozi provedenadas ?

Na tuto otazku provaméeho vyzkumu odpasgli vSichni respondenti kladn

(100%), zéehoz plyne Ze doprava D.P.K pkdsova kriteria a ptuspokojuje vSechny

zékazniky.

Tab. 3.5: Struktura odpovédi na otazkudislo 5

Respondenti

Pdet odpowdi

Ano

Ne

[@}fee}

CELKEM

Otéazka ¢. 6 - Jste spokojeni s dodacimi litami ?

VétSina

respondetit(89%) odpo¥déla, Ze jsou spokojeni s dodacimiathmi.

Pouze jeden zakaznik odgokil zaporré, coz bych vSak hodnotil jako omytipryplnéni

dotazniku z jeho strany, protoZe ragchazejici otazku odpédkl kladrg.

11%

89%

Tab. 3.6: Struktura odpovédi na otazkuéislo 6

| Ano
O Ne

Respondenti Pdet odpowkdi
Ano 9
Ne 1
CELKEM 10

Otazka¢. 7 - Byva zboziradné ulozeno, zabezpé&eno a zabaleno ?
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VSichni respondenti odpeuéli jednozn&né kladré na tuto otazku (100%), Ze

zboZi jeradre uloZeno, zabezpeno a zabaleno.

Tab. 3.7: Struktura odpovédi na otazkudislo 7

Respondenti Pdet odpowdi

Ano

[@]ee]

Ne

CELKEM 8

3.4.3 Okruh C - Hodnoceni vzajemné komunikace, dodatelsko odlEratelskych

vztahi

Otazkye. 8 - 10 - Spokojenost s komunikaci
Pro otdzky. 8 — 10 v dotazniku (vizipoha¢. 4) jsem pouzil Likertova formatu s

pétistupiovou Skalu, kterou jsme ohodnotili nasledé&vn

- Velmi nespokojen 1 bod

- Nespokojen 2 body
- Neutralni 3 body
- Spokojen 4 body

- Velmi spokojen 5 boil

Otazka¢. 8 Jste spokojeni s komunikaci, s pruznostifpvyiizeni objednavky ?

Otazka¢. 9 Jste spokojeni s komunikaci$ vyFizeni nestandardnich pozadavi?

Otazka¢. 10 Jste spokojeni s komunikaci s obchodnimi zastci D.P.K ?

V néasledujici tabulcé. 3.8 jsou zobrazen§etnosti odpo¥di responderit na tyto
otazky. Nasled® jsou k jednotlivym znakm spokojenosti fifazeny odpovidajici body a
vynasobeny ¢imz dostaneme vyslednyislo celkem bodl.. Ptimérna hodnota u
jednotlivych otazek je vypidtana jako vazeny aritmeticky jpmér ¢etnosti odposdi a

bodi ohodnoceni jednotlivych stiif.
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Tab. 3.8: Cetnosti odpowdi respondenti na otazky¢. 8 — 10

otazkaéislo

znak spokojenosti 8 9 10
velmi nespokojen
nespokojen
neutralni 16
spokojen 47
velmi spokojen
celkem bodi 236
prumérné hodnoceni 3,75
Celkovy pramér skupiny otazek €. 8 - 10: || 3,91

Jak je z tabulkg¢. 4.8 patrné, ani jeden z oslovenych responidsatnevyjatil na
uvedené otazky znakem vyloZené nespokojenosti,epunikolikrat se respondenti vyjéd
neutralié. Pro lepSi orientaci znakspokojenosti vyplyvajici z této tabulky teme

vyjadrit graficky nasledujici obg. 3.1 [zdroj: vlastri

Z vySe uvedenych udajje patrné, Ze respondenti jsou vicemé&pokojeni.
VSechny pimérné hodnoty fesahuji hranici 3ili jsou vice nez neutraénspokojeni v této
oblasti. Nejvice jsou spokojeni s otazkou Jste  spokojeni s komunikaci
pri vyrizeni nestandardnich pozadd@?k’, kde se hodnota bliZi k naprosté spokojenosti.
.Nejmeéns” pokud se to tak déici jsou respondenti spokojeni s otazkdste spokojeni s
komunikacis obchodnimi zéstupci D.P.K. ?&le i za &chto okolnosti mZeme hodnotu

povazovat za velmi dobrou (3,5) jelikoz se blizArhici spokojenosti.

U otadzky¢. 8 ac.9 je variabilita odpoddi ,neutralni“ a ,spokojen” s wtSim
zastoupenim odpedi u stupg ,spokojen”. U otazky¢. 10 je tato variabilita rovnoénné
rozloZzena na,neutralni“ a ,spokojen“. Celkovy pimér této hodnocené€asti okruhu

otazek se nachazisn: pod hranici spokojenosti a to na b&jal.
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Obr. ¢&. 3.1 Grafické znazoreéni priumernych hodnot odpadi responderit na otazky' 8 — 10

3,9

3,8+

3,7

prameérné hodnoty

spokojenosti 3,67

3,5

3,4

3,34

(@]
(o]

ot.¢. 9 ot. ¢. 10
znaky spokojenosti

ot. C.

Otazka¢. 11 - Celkové hodnoceni dodavatelsko - oditatelskych vztahi:
VSichni z oslovenych respondént (100%) povazuji celkové hodnoceni
dodavatelsko — odatelskych vztai za uspokojujici.

Tab. 3.9: Struktura odpovédi na otazku¢islo 11

Respondenti Pdet odpowkdi
Uspokojujici 63
SpiSe uspokojujici 0
SpiSe neuspokojujici 0
Neuspokojujici 0

CELKEM 63

Otazkac. 12 - Celkové hodnoceni vyvoje dodavatelsko ératitskych vztad
VSichni  z oslovenych respondént povaZzujic celkové hodnoceni vyvoje

dodavatelsko — oddatelskych vztai za uspokojujici.

Necelad polovina (43%) respondé&nsi mysli, Ze vyvoj komunikace v dodavatelsko
odbiratelskych vztazich si zlepSuje, coz jegidblkre a v tomto zlepSujicim se trendu by
méla spolénost D.P.K. wité pokraovat. Zbylych 63 % respondéninezaznamenalo

zmeny.
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O Kvalita kom-dod-odb. vztahse
ZlepSuje

W Kvalita kom-dod-odb. vztah- beze
zmeny

@ Kvalita kom-dod-odb. vztahse

43% zhorSuje

57%

0%

Tab. 3.10: Struktura odpovédi na otazku¢islo 12

Respondenti Pdet odpowkdi
Kval.kom.-dod.-odb. vztahi se zlepSuje 27
Kval.kom.-dod.-odb. vztahi beze znény 36
Kval.kom.-dod.-odb. vztahi se zhorSuje 0

CELKEM 63

3.4.4 Okruh D — Jakost, kvalita, zaruka

Tento okruh jsme za#nli na jednoduchou informovanost jak je respondent
spokojeny s jakosti vyrolika gipadreé jakou vahu dlezitosti @iklada k jakosti vyrobk,

¢i jeho spokojenost s dobou zaruky.

Otazka ¢. 13 - Jste spokojeni s jakosti vyrobi ?
Pro vSechny z oslovenych responde(i00%) byla kvalita vyrobk vyhovujici,
coz je jist velmi pozitivni jev. Tuto tendenci by si firma DK spol., s.r.o. Zlin @la

urcité zachovat.

Tab. 3.11: Struktura odpovédi na otazkuéislo 13

Respondenti Pdet odpowdi
Ano 63
Ne 0
CELKEM 63

e

Otazka ¢. 14Povazujete jakost za nejdlezitéjsi kritérium ?

viw s

kritérium.
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Tab. 3.12: Struktura odpovédi na otazku¢islo 14

Respondenti Pdet odpowdi
Ano 63
Ne 0
CELKEM 63

3.4.5 Okruh E — Reklamace

V této oblasti jsme se dotazovali respondent to, ¢i jiz nékdy reklamovali
vyrobky spolénosti D.P.K. a jakym zisobem jsou respondenti spokojeni s urovni,

ochotou, kompetentnostfiwyiizovani reklamaci.

Otazka ¢. 15- Reklamovali jste jiz nékdy naSe vyrobky?

Na tuto otazku odpa@déli 32 z oslovenych respondénkladre (51%),cili, Ze jiz
nékdy reklamovali vyrobky spotmosti D.P.K.. Kladnou odp@di byly také podmiény
nasledujici otazky. 16 — 19 tohoto okruhu.

W ANno
ONe

49%

51%

Tab. 3.13: Struktura odpovédi na otazku¢islo 15

Respondenti Pdet odpowkdi
Ano 32
Ne 31
CELKEM 63
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Otazka¢. 16 - Co je nefastjSi pri¢inou Vasi reklamace ?
Nejcastjsi pricina reklamace vyrobkod odkrateh je stejnondrné rozctlena mezi
»,Dodani nespravného vyrobku, Jakost vyrobkt ¢i ,, Jind pficina”, kterd4 vSak v Zadné

z odpowdi nebyla dale specifikovana.

W Dodani nespravnéhp
vyrobku
@ Jakost vyrobku

OJina gicina
28%
Tab. 3.14: Struktura odpovédi na otazku¢islo 16
Respondenti Pdet odpowkdi
Dodani nespravného vyrobku 12
Jakost vyrobku 9
Jina icina 11
CELKEM 32

Otazkac. 17 - Kolikréat jste reklamovali naSe vyrobky ?
Na cetnost reklamace respondenti uvedli z 72 %, ZeedBagjo vicekrat otiznou

reklamaci, ¢ili reklamovali mizné typy vad¢i vyrobki. Na druhou stranu vSak 9
responderit (25 %) uvedlo ,vicekrat stejnou reklamaci“ cozgiseni pro firmu D.P.K.
pozitivni jev a proto by &a spol€nost ijmout opateni, aby se to v budoucnosti
neopakovalo.

@ Jednou
0 Vicekrat stejna reklamace
| Vicekrat Kizna reklamace
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Tab. 3.15: Struktura odpovédi na otazkuéislo 17

Respondenti Pdet odpowdi
Jednou 0
Vicekrat stejna reklamace 9
Vicekrat rizna reklamace 23
CELKEM 63

Otazka ¢.18 - Jste spokojeni s urovni Wkizeni reklamace ?

Na tuto poloZzenou otazku vSichni osloveni respotidé€fD0%) odpowdéli,ze

v oblasti vyizovani reklamaci jsou spokojeni.

Tab. 3.16: Struktura odpovédi na otazkué¢islo 18

Respondenti Pdet odpowkdi

velmi nespokojen

nespokojen

neutrali

spokojen

velmi spokojen

w w
oI |e|e|©e

CELKEM

Otazka ¢. 19 - Jste spokojeni s ochotou a wgtnosti pracovniki D.P.K. pFi vyFizeni

reklamace ?

V této otazce vSichni dotazani respondenti (10086yygadili, poskytovana doba
zéruky je vyhovujici. Jejich kladnd odpol je zpisobena, tim Ze poskytovana doba

zaruky je dana zdkonem.

@ Velmi nespokoje
@ Nespokojen

@ Neutralni

W Spokojen

O Velmi spokojen

22%

0%
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Tab. 3.17: Struktura odpovédi na otazkuéislo 18

60

Respondenti

Pdet odpowdi

velmi nespokojen

nespokojen

neutrali

spokojen

velmi spokojen

CELKEM

w N
ol Nl ee|e

Otazkac. 20 - Jste spokojeni s poskytovanou dobou zéruky ?

V hodnoceni této otazky byl&tgina respondeat25 (78%),spokojena“ a 7 (22%)

responderit ,velmi spokojend“. Z ¢ehoz plyne,ze zékaznici jsou spokojeni s urovni

zamestnand firmy D.P.K. @i vytizovani reklamaci.

Tab. 3.18: Struktura odpovédi na otazku¢islo 20

Respondenti Pdet odpowkdi
Ano 63
Ne 0
CELKEM 63

3.4.6 Okruh F — Cena

Otéazka ¢. 21— Jak hodnotite ceny naSich vyrobk

U této odpowdi vSech 63 (100%)! respondénbdpovdélo, Ze je pro B cena

Lwyhovujici“ coz je zajimavy Ukaz, jelikoZz sét8inou zakaznik vzdy snazi o co nejnizsi

cenudi aspai o sniZzeni ceny jakymkoliv aAgobem.

Tab. 3.19: Struktura odpovédi na otazkuéislo 21

Respondenti Pdet odpowkdi
Vyhovuijici 63
Nevyhovujici 0

CELKEM 63
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3.4.7 Okruh G -D.P.K. konkurence, spokost

Tento okruh otdzek jsme zafili na porovnani spolaosti D.P.K. s konkurenci, a
se zamfenim na otazky souvisejici s moznostmi a ochotoolesposti reagovat na
specifické technické a obchodni poZadavky, takai gpokojenost s poskytovanim

informacici otazku spokojenou s spokojenosti se spasti D.P.K.

Otazka ¢. 22 Porovnejte konkurenéni firmy v aéi spoletnosti D.P.K., spol. s.r.o.

Tato otazka rfla patit mezi jedny z nejzajimaySich, u které jsem frhystal
rozdkleni spokojenosti s konkuré&mimi z&kazniky do&kolika skupin. BohuZel
respondenti v dotazniku nevyplnily tyto kolonkye glouze celkovkonstatovali a ozrdi
srovnatelnost spataosti D.P.K. spol.,s.r.o. Zlin s konkurenci. Osbbnmyslim, Ze by se

tato otdzka mohla déle pouZzii psobnim pohovoru a nasledsouhrng vyhodnotit.

W DPK je lepSi nez konkurende

O DPK je srovnatelné s
konkurenci

@ DPK je horsi nez konkurence

13%

0%

Tab. 3.20: Struktura odpovédi na otazku¢islo 22

Respondenti Pdet odpowkdi
D.P.K. je lepSi nez konkurence 55
D.P.K je srovnatelné s konkurenc 8
D.P.K. je horSi nez konkurence 0

CELKEM 63

Otazka ¢. 23 - Jste spokojeni s pruznosti spotmosti D.P.K. reagovat na specifické
technické pozadavky a trendy ?

Z odpovdi respondetitjsem zjistil,Ze firma D.P.K. fiZze byt spokojena,protoze na
tuto otdzku reagovali vSichni respondenti kladnyodriocenim. ¥tSina je,spokojeni
s pruznosti firmy D.P.K. a to 20 (68%). Ostatniujsoelmi spokojeni“ 20 zakaznik
(32%).
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O Velmi spokojen
W Spokojen
@ SpiSe spokojen

@ Nespokojen

32%

0%

Tab. 3.21 Struktura odpovédi respondenti na otazku¢éislo 23

Respondenti Pdet odpowkdi
Velmi spokojen 20
Spokojen 43
SpiSe nespokojen 0
Nespokojen 0
CELKEM 63

Otazka ¢. 24 - Jste spokojeni s pruznosti spotmosti D.P.K. reagovat na specifické
obchodni poZzadavky ?

V hodnoceni této otazky byla¢tgina respondefit31 (49%),spokojend” a 32
(51%) respondeit ,velmi spokojena“.Coz je velmi lichotivé hodnoceni firmy v této

oblasti.

O Velmi spokojen
H Spokojen

@ Spise spokojen
@ Nespokojen

51%

49%

0%

Tab. 3.22: Struktura odpovédi respondenti na otazkudislo 24

Respondenti Pdet odpowkdi
Velmi spokojen 31
Spokojen 32
SpiSe nespokojen 0
Nespokojen 0
CELKEM 63




UTB ve Zlirg, Fakulta technologicka 63

Otazka ¢. 25 Domnivate se, Ze D.P.K &t vSe pro Vasi maximalni spokojenost ?
Z dotdzanych respondént(71%) si ¥tSina rozhod& mysli Ze spolénost
D.P.K.cEla vSe pro jejich maximalni spokojenost, zbyli mspenti (29%) odpaidélo

»SpiSe ano”

W Rozhodi ano
O SpiSe ano
@ SpisSe ne

1% B Rozhodi ne

29%

0%

Tab. 3.23: Struktura odpovédi respondenti na otazkuéislo 25

Respondenti Pdet odpowkdi
Rozhodrg ano 45
SpiSe ano 18
SpiSe ne 0
Rozhodrg ne 0
CELKEM 63

Otazka €. 26 - Ohodnot’te celkow firmu D.P.K.:

Zde naprosta&sSina zakaznik (68%) hodnoti celkay spole€nost D.P.K.,velmi
pozitivre®, zbytek respondefnt (32%) odpo¥délo ,spiSe pozitive“, ani jeden
z responderit nehodnoti spotmosti D.P.K. spol.,s.r.o. negativhim znakem, coZesé

jako velmi dobry vysledek.

| Velmi pozitivné
O SpiSe pozitiva

68% @ SpiSe negativh

@ Negativre

32%

0%
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Tab. 3.24 Struktura odpovédi respondenti na otazku¢éislo 26

Respondenti Pdet odpowkdi
Velmi pozitivné 43
SpiSe pozitivré 20
SpiSe negativi 0
Negativh 0
CELKEM 63

3.4.8 Okruh H — Inovace
Otazka ¢. 27 Ocekéavate od firmy D.P.K. inovaci vyrobki ?
Jako dopiujici podotazky u odpadi ano ,Upesréte vlastni gekavani*:

NejvétsSi skupina respondeni37%) odpo¥déla, Ze by uvitala roz&ni kolekce o dalSi
vzory. 10 respondeit(18%) by uvitalo¢asgjSi a intenzivijSi vyrobki D.P.K. Dalsi
skupina 9 zakaznik (29%) se vyslovila pro roz&ni barevného rozsahu kolekce. 29%

odkerateli se vyslovilo,Ze by uvitali zlepSeni v oblasti desi.

13% W Ano
ONe

87%

Tab. 3.25: Struktura odpovédi respondenti na otazkuéislo 27

Respondenti Pdet odpowdi
Ano 55
Ne 8
CELKEM 63
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Jako dopliujici podotazky u odp@di ano ,Upiesréte vlastni @dekavani:

W Rozsfeni nabidky
@ Vy$Si intenzita nabidky
W Rozsteni barevného rozsahu

kolekce
O Design

18%

Tab. 3.26: Struktura odpovédi respondenti na doplhiujici otadzku k otdzceé. 27

Respondenti Pdet odpowkdi
RozSteni kolekce o dalSi vzory 20
VysSi intenzita nabidky 10
RozSieni barevného rozsahu kolekce 9

Design 16

CELKEM 55

3.5 Shrnuti vysledki priazkumu dotaznikovou metodou
V celé kapitole¢. 3, jsem se snazil o jednoduchy komeéntd zhodnoceni

jednotlivych vysledi odpowdi responderitna zadané otazky.

V¢étSina respondefitbyla spokojena s firmou D.P.K. spol., s.r.0. ZiinZ vyjadili
ve svych odpogdich na dané otazky. Protozepazié byli zakaznici spokojeni a v Zzadné
z otdzek nebyla odpéd’ se znakem nespokojenosti — nejvjpeoblematickou“ otazkou
se jevila otazk&. 10 5Jste spokojeni s komunikasiobchodnimi zastupci D.P.K. Kde
byla variabilita odpo#di rovnon&rné rozloZzena mezi znaky spokojenogtieutralni“ a
~Spokojen“. Pro tSi wrohodnost této otazky by bylaeba uskuténit jeS€ vice

prizkumi.. S €mito zakazniky bych se snazil o zlepSeni Ugovrajemné komunikace.

Jako jedna z dalSich otazek, ktera bylanbyt ugité jistym impulsem si@rem
k spole&nosti shrnuti vysledku jsem vybral otazku 27 — ,Ocekavéate inovaci naSich
vyrobk: ?“. Kde se 37 % respondéntyjadilo, Ze aiekavaji inovaci u vyrobk na
upresiujici otazku Upresrete vlastni dekavani“odpowdéli respondenti rovnogrné jako
»Roz&feni nabidky; ,Modernizace" a ,Design“. Tuto tématiku by rla spol€nost dale

monitorovat a snaZit se na zalkdadag. marketingového vyzkumdi dalSiho ngieni
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spokojenosti zakaznikzjistit pokud mozno co nejvice co si zakazni@jpa pokusit se je
v tomto snéru uspokojit.

3.10 Navrhy opateni k lepSimu uspokojovani zakaznik firmy D.P.K.
spol., s.r.o.

3.10.1 Navrhy a o¥ieni navrzené metodiky v praxi

Navrzeny dotaznik vychazel Ziznorodosti poZzadavk na zjiSéni jednotlivych
statistickych ukazaté] proto jsem v &m pro lepSi orientaci iffpadné vyhodnocovani
pouzil jak reékolik tématicky odliSnych okruly tak i reékolik raznych typologicky

poloZenych otazek.

Tato mznorodost, hlavh v oblasti pouzitého typu formatu otazek, se nakone
projevila jako nejétSi problém pro sofistikova&jsi a komplexsjSi posouzeni i s vyhledem
firmy do budoucnosti. Na tuto skuteost néla swij vliv pievazié riznorodost otazek v
jednotlivych okruzich, kde se pra&kieré otazky dal pouzit nebo byl vybran jednoduchy
format checklisi (pripadré s ugesiujici otazkou), a pro dkteré format Likeriv. V
piipadt pouziti Likertova formatu jsem narazil na problé&woji ¢i troji formulace
odpowdi na tyto otézky, které mi byly zaddny a s tim \@sejici naslednou
neporovnatelnost jednotlivych blbkU nekterych otazek byla pouZzit&fistupiova Skala u

n¢kterych pouzetyistupiova Skala odpaidi.

V zavislosti na tyto fakta jsem pro vyhodnocenizetd které byly zadany ve foem
checklisti, pouZzil jednoduché procentualni metody. U otazeklanych Likertovym
formatem mi chybly piredem nadefinovany zavaznosti jednotlivych Znakokojenosti
zakaznik, proto jsem pro vypset vysledk pouzil jednoduchého statistického modelu

aritmetickych pimera.

Pouzitd kombinace dvou forniat(¢i riznych tym odpowdi) v jednotlivych
okruzich se mi $ kone&ném vyhodnocovani nezda zrovna nejlepSi variamaujednu
stranu nam dava jednoduché a dktarych otazek, které byly aty jiz pii pripraw
dotazniku i vystiz§Si procentualni vysledky, ale na druhou stranu méain¢ komplikuje

komplexniho posouzeni jednotlivych okfyh piéipadré vSech okrub, pii  pouZiti
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rozvinutych statistickych metodi indexi spokojenosti zakaznik s vyhledem na

budoucnost.

Na zaklad téchto skuténosti, si myslim Ze by se tento prvotni projek§tgyvani
spokojenosti zakaznikmél dale rozvinout a za pouziti zj&tych zkuSenosti z tohoto

vyzkumu po metodické strance jggice rozpracovat.

Jako nejlepsi varianta se mi jevi dotaznik etizda ti ¢asti:
- ,,Obecnacast"

v této ¢asti bychom zjigovali obecné informace o respondentovi (viz st&vaji
dotaznik), tutoc¢ast bych ale dale roz8i o n¢kolik vice specifickych otazek, jako
piedevsim otazku velikost o&tu zboZi zakaznikai ptipadré pokud by se jednalo i o
zakazniky zahratini (nagf. Slovensko), tak i ra#ergéni regionalni. Na zakladveétsi
specifikovatelnosti bychom mohli sledovatzné zavislosti nap u viceodbrovych
odkeratelr nebo bychomémto odtEratelim mohli @iradit wtSi vahu, a stejnym #gobem
bychom mohli sledovat a analyzovat, jakymiggbem se na nami poloZzené otazky divaji
tuzemsti a jak zahramii respondenti. U této sekce bych pro definovaéizeit pouZzil
formatu checklist. Jelikoz se jedna pouze o obecné informace, febatje porovnavat

.....

- , Cést znakii spokojenosti zakaznika"

v této ¢asti bychom jiz zjiSovali specifické otazky spojené s jakosti a spakogti
zakaznik pomoci Likertova formatu. Jako zaklad bych naveiowvytvarit napiklad
né¢jakého odpowdného pracovnika ve fitn a na zaklatl poZzadavik a zkuSenosti by
pomoci formou brainstormingu postupdefinoval namty moznych znak spokojenosti

zé&kaznika, které:
a) nas zajimaji,
b) co sifirma mysli, Ze zajima zakaznika,
c) u kterych vime nebo si myslime Ze mame nedostathcame zjistit

zékaznik pohled.

Nasledd bych navrhoval rozdit tyto namgty podle své fbuznosti do

jednotlivych skupin a dle tohoto raddni sestrojit afinitni diagram. Na zaktatbhoto
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diagramu bychom déle sestavili dotaznik a pomaukaihi metody (rozédlenim ugitého
poctu bodi mezi vSechny znaky spokojenosti této sekce) ifikotiali, jakou vahu maji
pro zakazniky jednotlivé kategorie a v nich uvedenéky spokojenosti. Ze ziskanych
informaci by byly tyto znaky z kazdé kategorie ddeny na znaky pro zakazniky
nedilezité a znaky, kterym z&kaznidiildadaji dostaténou dilezitost, tzn. ty, kterych se
monitoring spokojenosti bude tykat. &hto zjiS€nych dilezitych znak, bych pak
navrhoval vypracovat tuto ,druhouéast dotaznik. Pro posuzovani dro¥nvnimani
zakaznik bych v tétocasti pouzil jiz zmigného Likertova formatu, stpstupiovou
Skélou.
- »Specifickacast'

Jako dalSic¢ast, bych zvolil #kterou specificky danou kategorii,fimo se
zamerenim na ufity typ vyrobku (no¥ zavaény do vyroby, no¥ zava@ny do distribuce
a chceme zjistit spokojenost s vyrobkem, Kkvalitocenou, designem, celkovou
spokojenosti zakaznikudj n¢jaky ,problémovy” vyrobek, u kterého si myslime, bg
mohlo dojit k problémim). V tétocasti by zalezelo na specifikaci toho, co chcem&tizj
podle této specifikace bych zvolil formu checklistebo Likertova formatu. iipadré
bychom pouZzili kombinaci obou metod. To by ovSealezelo na tom, co chceme v tomto

piipads zjistit, na co se chceme z&t a zda tyto vysledky chceme vyuzit i v budouchost

Jako nejvhodgSi vhodn& metoda pro zadani &rsbotaznik se mi jevi metoda
skéru dat elektronickou posStou.. Nebo bych dogomal moZnost osobniho rozhovoru
s vybranymi respondenty, kdy tdeme zjistit daleko vice uziteych informaci od

zakaznika.

3.10.2 Doporieni k zalenéni méreni spokojenosti zdkaznik do systéni jakosti

Mrivrw s

zkoumani spokojenosti do systému jakosti je, zadespost D.P.K. spol., s.r.o. Zlin bude
mit dalSi zajem na rozvinuti této metodiky a budaégem na provashi tchto ptizkuma,

at jiz vychazejicich z tohoto dotaznikti,upravené (viz mé dopotani).

V pripact, Ze by spolénost D.P.K. spol., s.r.o. Zlin cd déle véchto
prizkumech pokréovat, zalezi pak na jejim rozhodnuti, zda budd elgtiZit pro zadavani
téchto dotaznilk nebo specialnich prkumi n¢jaké specializované firmy nebo si bude

piipravovat a vypracovavat tytogakumy sama.
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V pripac, Ze spolénost zvoli specialni firmu pro provedeni a vyhodmdc
vyzkumu je nutné uvést kdo tento vyzkum bude prévadkdo za § bude zodpo#dny.

V piipac, Ze si spolénost bude tento vyzkum a vyhodnocegliatd sama je nutné

uvest:
- podrobny postup #teni a vyhodnocovani,
- ¢asovy rozvrh jak budou &eni probihat,
- uvest, kdo ve fira to bude mit na starost,
- kdo bude pimo zodpo¥dny,
- co se stane s informacemi, které se zjisti,
- jak a jakymi metodami se informace budou zpracolyava

- zda se bude vyuzivat prestlki vypocetni techniky a jaky software

bude pouZit pro zpracovani,

jak se budou informace archivovat (dotazniédpowdi, vysledk).

Pro tato vyhodnoceni nemusi firma D.P.K. dokupaéainy specialni software, ale
muze pro tento &el pouzit nap jednoduSe zpracované tabulky v programu Microsoft

Excel.

Poté by pichazelo v Gvahu figsné z&8lenéni systénmi prizkumu trhu a s nim

souvisejici zavedeni metodiky do systé@akosti nebo do vnitropodnikovych gmic.

Osobre si myslim, Ze by se v tomto trenduipkumi trhu nelo nadale pokréovat,
minimalné v takové forng jaka byla nyni navrzenaiipadré by se mohlo vyuzit poznatk
které jsme zjistili p zajiovani a zpracovavani vysledkiohoto pfizkumu a tyto
prizkumy nefeni spokojenosti zakaziikiclat pravidel@ nag. jednou za rok nebo jednou
za dva roky. Pokud by se jednalo o specifickéizbumy nap. souvisejici se zavedenim
noveho vyrobku do distribucéj zjistéenim reakci na idmy specificky problém, s dobou,

ktera koresponduje s touto patbou.
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4 PROJEKT ZLEPSENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

Projekt je aktivita omezenadase, realizovana pouze jedenkrat bez opakovani se
znanym mnozstvim charakteristickych fysK zakladnim paf: aspch i jeho zahgjeni
neni Zejmy, trvani projektu jecaso¥ omezeno, je uskutdovan mimo KkzZnou
podnikatelskou rutinu, zdroje pro jeho realiza@uslimitovany, projekt ma jen jeden

vysledek.

Projekt je prostoro¥ a ¢aso¥ omezeny soubor technologicky a orgatiga
souvisejicich¢innosti, jehoz &elem je dosazeni stanoveného ciié padanémcase,
zdrojich, nakladech a kvalit Podle &chto zakladnich informaci je postupovano v dalSi

casti prace.[11]

Cilem této casti diplomové prace je vypracovat projekt zlepSe@oistaveni
zékaznik firmy D.P.K., spol. s.r.o. Zlin. Vychodiskem jsaiskané teoretické poznatky a
vysledky analyzy satasného postaveni klignfirmy. D.P.K. usiluje o prosperitu firmy a
spokojenost svych zakaziiiksnazi se rozvijet aktivity, které ke spokojenastkazniki

prispivaji a motivuji je k dalSimu nakupu u firmy DKP

Neexistuje ale celistva forma motirdho programu, kterd vyzaduje ucelenou
formulaci a zvéejréni v podolé konkrétniho dokumentu.iPzkoumani stavajici uroen
postaveni zakaznikbylo vyuzito prostudovani vnitropodnikové dokunsad, pozorovani
a diskuze se zdkazniky. Zakladwdist tvdi analyza dotaznikového Beni. Na zaklagl
provedeného fizkumu nazar byly zjiS&ny hlavni nedostatky ve spokojenosti klignt

spole&nosti D.P.K., spol. s.r.o0. Zlin.

Z vyhodnoceni vyplyva, Ze mezi kritickd mista vasti spokojenosti zakazriilpati:

reklama&ni fizeni

* inovace vyrobk

» komunikace mezi zdkazniky a pracovniky firmy
» doprava

» specifické obchodni pozadavky

+ propagace
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Naopak spokojenost zakaziikyla zjiS&na v chto gipadech:

* jakost vyrobk

» cena vyrobk

» dodavatelsko-odiratelské vztahy
Za nej\&tSi problém povazuji zakaznici:

» reklamanifizeni - controlling

» doprava — nabidky vlastni dopravy s vyh&8mi podminkami

» specifické obchodni pozadavky — dlouhogébsplatnost

4.1 Vymezeni projektovych fFilezitosti

V souladu se ziskanymi poznatky je mozné navrhnm#nosti zlepSeni jako
zéklad pro tvorbu uceleného programu pro firmu R.Pspol. s.r.o. Zlin. Na zakl&d
provedeného dotaznikovehoi®eti ukeni kritickych mist stavajiciho systému a naopak

oblasti, ve kterych jsou zakaznici spokojeni Izeeyit projektové filezitosti:
» ZlepSeni systéemu reklamace - controlling
» ZajisStni vlastni dopravy

» RozstergjSi nabidka specifickych obchodnich podminek

4.2 Vymezeni projektu

Pripravna faze projektu

Vystupem této faze projektu je plan, ktery zahrnspecifikaci dvodu projektu,
vyznam, cil, kritéria, rizika, rozvrh praci a naktawa acasovy plan projektu.

Zdiavodnéni projektu

Na zaklad provedené analyzy byla zj#ia slaba mista poskytovanych sluzeb
firmou D.P.K., spol. s.r.o. Zlin svym zakazaik. Tento projekt se snazi tyto problémy
lépe specifikovat a navrhnout moznosti jejieBeni.
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Cil projektu

Hlavnim cilem je zlepSeni systému uspokojenitgibtzakaznik firmy, zajistit
vySSi schopnost konkurovat jinym firmam podnikajic daném odstvi a mozZnost na

zaklad daného zlepSeniitakat nové zakazniky.

Kritéria usp échu projektu

Hlavnimi kritérii Usgchu jsou:

. ZvySeni odbytu firmy

. Spokojenost zakazniks obchodnimi podminkami firmy
. Nové nastaveni systému reklamace

. ZlepSeni systému controllingu

. Zavedeni vlastni dopravy

Splreéni  kritérii prispéje k dosaZzeni efektu, ktery se projevi v hospskiah
vysledcich podniku.

Omezeni projektu

» ¢asové omezeni - okamzité zahajeni realizace projpkt schvaleni planu a jeho

ukonieni do 24 mssial od zahajeni,
» finantni omezeni - vytvieni kladného efektu v hospddlaych vysledcich firmy,

» persondlni omezeni - zvladnuti realizace projeldusgvajicim tymem pracovriik

jmenovani vedouciho projektu, potazmo red&ldho tymu projektu.

Casovy harmonogram

Casovy diagram je znazamm v Tabulce¢ 4.1. Prvni analytick&ast projektu

zahrnuje pipravu a vyhodnoceni dotazniku, tedésovy Usek je stanoven na 3gite.

V horizontu dalSich 2 #sial probthne kompletace vSech vstupotebnych pro
sestaveni planu projektu. Bedh ngsicich od zahajeni projektu dojde ke schvéleniyplan
projektu. V projektovém planu je nd&rwst realizani faze stanovena na 1,5 roku a po ni
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nasleduje faze sezndmeni zaka#ngknovymi podminkami. Tato faze je ddivad pro
dikladné pochopeni vdech souvislo§tasova narénost celého projektu je stanovena na

cca. 2 roky.

Tab. 4.1: Casovy harmonogram projektu[vlastni zdroj]

07,08|09,10(11,12|01,02|03,04|05,06|07,08/09,10{11,12|01,02
/2007 | /2007 (/2007 |/2008|/2008 |/2008|/2008|/2008|/2008|/2009

Zahajeni
projektu
Analyza
problémi
Realiza&ni
faze
- zajiseni
controllingu
- rozSteni
vozoveho
parku

- specifické
obchodni
poZadavky
Ukonceni -
seznameni
zakaznik

Naklady projektu

DalSicast je nakladovéast projektu. Naklady tvoneoddlitelnou sowéast projektu
a bez nich by nebylo mozné Zadny projekt realizoMatkazdém projektu je velmiiké
dodrZovat stanovené rozfig. Je teba k #mu pistupovat zodpoddré a snaZit se
zakalkulovat vSechny polozky. Jde o vymezeni ,zak§ch“ a ,povolenych” polozek a

maximalni sumy.

Nekteré projekty nevyzaduji podrobnrozkalkulované rozpay, ale ja bych
navrhovala sestaveni kalkulace, aby navrhované slyly realné pedeSlo se

nesrovnalostemiprealizaci.

Na za&atek je dobré vypsat vSechny naklady, které vznikororealizaci projektu -
financni i nefinagni a kvalifikovark odhadnout jejich vySi. Podstatn@ast realizace

projektu bude firma provétlviastnimi zdroji.
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Odhadnuty byly nasledujici nakladové polozkyehto castkach:

* naklady na analyzu a jeji vyhodnoceni - 10 000,-

» vozovy park — roz&eni — 1 000. 000,-

» zkvalitnovani strojoveho parku — 350 000,-

 kvalifikovana pracovni sila — zvySovani kvalifikgoecovniki — 15 000,-

» naklady na technickou a administrativni podporygktn - 5.000,-

* motivaini program — 10.000,-

» planovana vyrobni dokumentace (vydejky materidliv@dky vyrobku ve vyrob)-
10.000,-

* rezervy - 5.000,-
celkové naklady projektu: 1405.000,-

Casovy plan projektu je voditkem pro sestaveni plédkiadi, pomize |épe zgadit

a odhadnout poloZky a je menSi riziko opomenutalkakovani rkterych naklad.

Realizatni faze projektu

Vystupem je celkové zlepSeni obchodnich podminekzpkazniky firmy a zvySeni
jejich spokojenosti s firmou. Z omezeni vime, Zalieeni faze by nerda presdhnout 2

mesice od okamZiku schvéleni planu projektu.

Analyza rizika

Kazdy projekt ma v saburcité riziko. Tento projekt s sebouipasi rizika zejména
v oblasti zaji&ni finartnich zdrofi nag. pro rozsieni vozového parkéi zlepSeni systému
controllingu a moZznosti finamiho zazemi pro poskytovani dlouhod@ib splatnosti a
nebo skonta. DalSi riziko vyplyvd z nedodrZewmisového planu a planu nékiada

jednotlivé akce.

Rizika v projektu jsem rozdila do psti kategorii: 1 — velmi nizké, 2 — nizké, 3 —

stredni, 4 — vysoké a 5 — velmi vysokeé.
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Tab. 4.2: Analyza rizik projektu [vlastni zdroj]

piekraieni planovaného trvani
piekraieni planovanych nékléad
nedostatek finamich zdroji

Nedostaténa vnitropodnikova komunikace 1

NAENNS
RlRlw|bh

Snizeni rizik:
» kontrola trvani jednotlivyciinnosti
* kontrolac¢erpani nakladl
e zajis€ni finartniho zazemi

»  zajiseni efektivni vnitropodnikové komunikace

Analyza prinosi

Pokud je u projektu provedena analyzy rizik je uidgako zdraznit také pinosy,
které z projektu plynou pro firmu. J&eba posoudit co vSechnainese aplikace projektu

do praxe. Usgsnym zavedenim do praxe Ize ziskat Uspory.

Prinosy ze zavedeni projektu do praxe:

VySSi spokojenost stalych zakazinfikkmy

e ZvySeni pétu novych zakaznik v disledku novych vyhodnych obchodnich

podminek
» ZvySeni konkurenceschopnosti firmy

* ZvySeni obratu firmy

DalSim logickym krokem je provedeni dalSiho vyzkumwypracovat "Koncepci
fizeni pro zavedeni Controllingu" a " Projéigeni jakosti dle mezinarodnich norem ISO
9000" ktery by firn¢ zajistil predpoklady pro ziskani certifikatu ISO 90@iskani znéky
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CE, a tim mozZnost exportu na zahetaitrhy a zvySeni konkuréni schopnosti firmy.
Dusledna kontrola skutaych naklad s rozp@tovymi kalkulacemi a prodejnimi cenami
vyrobki umozni snizovani vyrobnich nakfad zvySovani rentability i s ohledem na
kapacitni vyuziti a velikost odbytovych zakazekv&aeni systému by vneslofadek do
organizace vyrohya tim umoznilo jednozraé definovat adreshpravomoc a
zodpowdnost gislusnych pracovniki s dopadem na jejich odiiovani.

V ramci €chto uvedenych kladbych dopordil firmé zvazeni zavedeni
mezinarodnich norem ISO 9000 a 9001 ke zvySenpsgperity a s tim i souvisejici

spokojenosti jejich zakaznik
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ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo ébeni spokojenosti zakazrika navrzeni
metodiky tohoto n&eni s pipadnym pouzitim v budoucnosti u spmlesti D.P.K. a
vytvoieni projektu pro zlepSeni spokojenosti zakazsikrmou D.P.K. spol., s.r.o. Zlin.

Nazory zakaznik jsme zji¥ovali prostednictvim dotaznik které byly poslany
responderiim poStou nebo vyptmy na zaklad telefonického rozhovoru.
Tyto skupiny respondeinttvorily maloobchodni a velkoobchodni aglatelé. Ziskané
nazory a informace byly vyhodnoceny pomoci gréhbulek a jednoduchych statistickych
metod.

Na zaklad provedenych analyz byla navrzenaktera opateni k vysSimu
uspokojovani pdgeb zakaznik. Vysledky mého pizkumu napovidaji, Zze zakaznici ve
vétSine pripadi citlivé vnimaji a ocwuji pristup firmy D.P.K. spol.,, s.r.o. Zlin
k uspokojovani jejich péeb a rychlosti reakce na tyto petby.

V teoretickécasti této diplomoveé prace byla analyzovana metodikaitorovani
spokojenosti zakaznik a podrobd popsany jednotlivé metody dené k ngieni
spokojenosti zakaznik

Pred pouzitim zvolené metody byly nejprve definovamtyazky na které maji
respondenti odpovidat, poté nasledovalo viastéiiem spokojenosti zakazriks €mito
znaky. Vyhodnoceni odpédi bylo provadno na zaklad typologie otazek, které jsme
responderitm polozZili a na které odp&dgli.

Vysledky tohoto mteni ndm ukazuji na celkéwyssi spokojenost zakaziijak se
spole&nosti tak i kvalitou vyrobk, ¢i komunikaci se zastupci spotesti @i feSeni
reklamaci, zjiSovani informaci neboieSeni nestandardnich poZadavizakaznik
a jejich problém. V mnoha zkoumanych oblastech nemaji Zadné vyheadgnachéazeji
Zadné negativni rysy. Tyto vysledky by firmu, alemgli uspokojit a ngli bychom se
shazit vtomto pozitivnim trendu nadale pakraat. Firma si je pla védoma dilezitosti
monitorovani spokojenosti zdkaznika izpisobovani se jeho pefbham Cilem a snahou
spoleé&nosti by nélo byt minimalré tento stav udrzet a snazit ho fedéle zlepSit hlavh
nag. v oblasti komunikace se zakazniky, v oblastiagldce, v oblasti dopravy.

Aby melo méfeni spokojenosti vyznam, musi se pratampakovas. Diky tomuto
opakovani lze potom sledovat trendy ve vyvoji speRosti zakaznik v zavislosti na&ase
a sledovat zrny k jakym dochazi se spokojenosti zakankipadré patrat po ficinach
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poklesu spokojenosti zakaziikOsobr bych doportioval provadt méreni s intervalem
kazdého pl az jednoho roku, fijpadré tento termin upravovat dle specifickych pozZadavk
spole&nosti.

Na zaklad provedeného fizkumu a nasledné analyzy pouzité metodiky, jseré tak
navrhl reékolik Uprav metodiky nifeni spokojenosti zdkazrik Provedené analyzy a
diagndzy vyusuji do projektu, ktery v sabobsahuje dalSi kroky a cile, jimz by se firma
meéla wenovat tak, aby dosSlo k zefektigmi spokojenosti jejich zakazrik Z vysledku
tohoto projektu jsem firgh doporil zvazeni zavedeni mezinarodnich norem ISO 9000.
Osobrié si myslim, Ze moje diplomova prace jéinmsem pro firmu, protoZze bude
realizovat méa dopoteni a projekt Kizeni spokojenosti zdkazriik
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