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ABSTRAKT

Bakalarsku préacu, ktord prave zacinate Citat’, som spracovala na tému Analyza spokojnosti

zakaznikov PVS, a. s. Pracu som rozdelila na dve ¢asti.

V teoretickej Casti som s pomocou odbornej literatiry vysvetlila, ¢o je to spokojnost
zékaznika, preco je vyskum spokojnosti zdkaznika ddlezity, ako ho realizujeme a ako ho

vyuZivame.

V praktickej Casti som prostrednictvom dotaznikov zistovala spokojnost’ zdkaznikov so
spolocnostou PVS, a. s. Vysledky prieskumu som vyhodnotila, graficky spracovala a na

ich zdklade som spolo¢nosti vyslovila ur€ité navrhy a doporucenia.

KTIidcové slova: spokojnost’ zdkaznika, prieskum spokojnosti zdkaznika, dotaznik,

zakaznik, cena.

ABSTRACT

This bachelor work you are reading now is based on Analyse of customer satisfaction of

PVS, a. s. I divided my work into two parts.

In the theoretical part I explained with the help of literature what is customer satisfaction,
why is research of customer satisfaction so important, how we can realize it and how we

can use it.

In the practical part through questionnaires I have tried to find out the customer satisfaction
with company PVS, a. s. I evaluated research results, pasted up them and following them

I recommended for company some proposals and recommendation.

Keywords: satisfaction of customers, research of customer satisfaction, questionnaire,

customer, price.
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Motto
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Pravidlo €. 1: Zdkaznik ma vZdy pravdu.

Pravidlo €. 2: Ak nemd zdkaznik pravdu, plati pravidlo €. 1.
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1 UVOD

Orienticia na zdkaznika ajeho spokojnost’ je dnes strategickou viziou vSetkych
progresivnych spolocnosti. Pre tuspech spoloCnosti je preto velmi dolezité spravne
identifikovat’ poZiadavky a o¢akdvania svojich zdkaznikov a takisto aj sledovat’ mieru ich

spokojnosti, €o sa tyka produkcie.

Za pitnast rokov, o sa slovenské spoloc¢nosti u¢ia marketingu, sa aj prieskum trhu zmenil
z malokomu zndmej Cinnosti na redlny, fungujici a takmer vSetkymi v brandZi uzndvany
marketingovy nastroj. Takisto ako sa medzi tieto nastroje dostali direct marketing ¢i public

relations.

V poslednych rokoch vyrazne pribudlo meranie spokojnosti zdkaznikov. V roku 1993
realizoval na Slovensku prieskum spokojnosti zdkaznika iba FEuroTel (dnes uz
premenovany na T-mobile). AZ vroku 2001 sa dostal zdkaznik koneCne do centra
pozornosti. V priebehu poslednych piatich rokov sa prieskum spokojnosti zdkaznika

vyuZiva vo vel’kej miere.

Priemernd spolo¢nost’ strati v priebehu piatich rokov 90 % zdkaznikov. K
najvyznamnej$im dovodom patri skutoCnost’, Ze spolo¢nosti nedostato¢ne poznaji prave

spokojnost’ svojich zdkaznikov.

Kl'i¢om k ziskaniu stabilného okruhu zdkaznikov su spokojni zdkaznici. Spoloc¢nosti,
ktorym sa dari, o najviac pribliZit svoje produkty a sluzby predstavam a oCakdvaniam
zdkaznikov alebo dokonca predstavy zdkaznikov predstihnit, vytvdraji unich pocit
spokojnosti. Rastica spokojnost’ zdkaznikov vedie k rastu vynosov a ziskov spolo¢nosti
ako aj k posilinovaniu trhovej pozicie, pretoze spokojni zdkaznici realizuji opakované
ndkupy areferuji priatelom azndmym o spolocnosti pozitivne. Cielom analyzy
spokojnosti zdkaznikov je nielen zistenie ako su zdkaznici spokojni s vyrobkami a

sluzbami spolo¢nosti ale aj postupné zlepSovanie spolo¢nosti a naviazanie zdkaznikov.

Cielom mojej bakaldrskej prace je zistit' spokojnost’ zdkaznikov spolo¢nosti PVS, a. s.
Marketingovy vyskum budem realizovat’ prostrednictvom dotaznikov. Po osloveni
stanovenej vzorky respondentov, spracujem a vyhodnotim ziskané udaje. Vysledky
vyskumu zndzornim pomocou tabuliek a grafov. Na zdklade nich potom odporucim

spolocnosti urcité navrhy veduce ku zlepSeniu spokojnosti zdkaznikov.






I. TEORETICKA CAST
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2 SPOKOJNOST ZAKAZNIKA

2.1 Ako sa to zacalo

Problematika spokojnosti zdkaznika sa v marketingovej komunikdcii dlhodobo
zanedbdvala. AZ v 60. rokoch vplyvom spotrebitel'ského hnutia v Spojenych Statoch
americkych dochddza kjej oziveniu. Stredobodom pozornosti boli vtedy otazky
spokojnosti zdkaznikov so vSeobecnym stavom ich zabezpeCenia tovarmi a sluzbami
v jednotlivych oblastiach ponuky. Posudenie spokojnosti robili spolo¢nosti podla

ukazovatel'ov ako st podiel na trhu alebo zisk.

V 70. rokoch sa objavuji prvé navrhy na hodnotenie spokojnosti zdkaznikov, priC¢om
dochddza k pokusom ndjst’” okrem klasickych faktorov ako si postoj, emdcie a podobne
v ramci marketingového vyskumu aj iné faktory spravania sa zdkaznikov vysvetlenim ich

spokojnosti ¢i nespokojnosti.

Priblizne od polovice 70. rokov tvori tazisko marketingového vyskumu spokojnost’
zakaznika. Od roku 1976 sa konaju pravidelné kongresy zaoberajice sa vylune otdzkami

spokojnosti zdkaznikov, spravaniach sa pri staznostiach a podobne.

Hoci sa vyznam spokojnosti zdkaznikov stal medzi¢asom nepopieratelny, neexistuje
doposial’ Ziadna dohoda o jej definicii. Ide skor o velky pocet formuldcii a ndzorov na

spokojnost’ zdkaznika a metddy jej hodnotenia. [14]

2.2 Kto je zakaznik

Dopyt na trhu sluZzieb reprezentuji spotrebitelia, ktori si koneCnym a zaroven
najzranitelnejSim prvkom trhového retazca. Pojem spotrebitel chiapeme v jeho
univerzéalnej podobe, pretoze d’alSie oznacenia ako sd zdkaznik, kupujici, host,, divék, zZiak

alebo pacient vyplyvaji zo spotreby Specifickej sluzby.

Zakaznik je niekto, koho potreby a Zelania uspokojujeme za niektord z foriem platby.

Mo67u to byt peniaze, Cas, goodwill atd’.

Zakaznik je takisto osoba, ktord pri§la so svojimi prianiami atdlohou poskytovatela

spoloc¢nosti je ich splnit’ pre spokojnost” obidvoch stran.
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Zakaznik je Zijucou sucastou obchodu. Spolo¢nost mu nerobi ldskavost tym, Ze ho
obsluhuje, ale prave zdkaznik mu robi laskavost’ tym, Ze ddva prileZitost’ poskytovatel'ovi

sluzby. [14]
Pod pojmom zdkaznik sa rozumie ktokol'vek, komu odovzddvame vysledky vlastnych
aktivit (¢innosti).
Rozdel'ujeme ich do Styroch skupin:
¢ interni zdkaznici (spolupracovnici na r6znych tisekoch),
e sprostredkovatelia (vel'’koobchody, sklady),
e externi zdkaznici (organizécie, FO vyuZivajice vystupy k svojej Cinnosti),
e konecni uZivatelia (findlni spotrebitelia produktov). [12]

V podnikani by sa malo vSetko tocit’ okolo zdkaznika. Ak si spolocnost’ dokdze vybudovat’
takd firemnu kulturu, v ktorej sa orientdcia na zdkaznikov nielen proklamuje, ale manazéri
a vsetci zamestnanci sa podla toho aj spravaju, pre tito spolo¢nost’ to bude vel’ka a tazko
napodobite'nd konkuren¢nd vyhoda. Typicky zdkaznik je ,kritkozraky.“ Spolo¢nost,
ktorej ,,dalekozraky* manazment sa sprava podla novej paradigmy, mysli aj za svojich
sucasnych aj potencidlnych zdkaznikov. Svojimi produktami chce bezkonkurencne
uspokojit’ aj tie ich potreby a sluzby, o ktorych uspokojeni sa zdkaznikom eSte nesniva.
Vysledkom novej paradigmy orienticie na zdkaznikov su produkty a sluzby, ktoré
prekondvaju oCakdvania a predstavy celého predstavitelného trhu, teda ktoré
bezkonkurenénym spdsobom uspokoja sucasné a potencidlne potreby stcasnych
a potencidlnych zdkaznikov. Findlnym cielom firiem, ktoré pracujui podl'a tejto paradigmy,

je, aby ich produktami a sluzbami boli zdkaznici stle nadSeni. [14]
Desat’ prikdzani dobrého obchodnika:
1. Zakaznik je pre mdj obchod to najddlezitejSie.
2. Zakaznik nie je zavisly na nés, ale my sme zdavisli na zdkaznikovi.
3. Zdakaznik nds v prici nerusi, je jej cielom.

4. Zakaznik ndm preukazuje svojou navstevou laskavost’, nie je to tak, Ze my mu

preukazujeme laskavost’ tym, Ze ho obsliZime.

5. Ziakaznik je sucastou naSho obchodu, nie je votrelec.
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6. Zakaznik nie je Statistickou poloZkou, je to Zivd bytost’, ktord ma rovnako ako my,

pocity a potreby.
7. Zakaznik tu nie je od toho, aby sme sa s nim hadali.
8. Zakaznik k ndm prichddza s prianim, my sme tu od toho, aby sme to prianie splnili.
9. Ziakaznik si zaslizi najzdvorilejSie a najpozornejsie spravanie, akého sme schopni.

10. Zakaznik nam 1 vSetkym ostatnym obchodnikom prinésa Zivobytie. [5, s. 540]

2.3 Co je spokojnost’ zakaznika

Pod pojmom uspokojenie poZziadaviek zdkaznika rozumieme vnimanie a pochopenie

zékaznikovych o€akavani, ktoré dodavatel’ svojou ¢innost’ou naplnil alebo prekrocil.

Hodnotenie spokojnosti zdkaznika je teda vlastne hodnotenim toho, ako zdkaznici chapu
¢innost’ spolo¢nosti ako dodavatel'a. Uspokojenie poziadaviek zdkaznika sa odohrdva len

v jeho hlave a mdZe alebo nemusi vyhovovat'.

Pod spokojnostou zdkaznika sa rozumie vysledok komplexného psychického
porovndvacieho procesu. Zdkaznik porovnava svoje vlastné skiisenosti po pouZiti nejakého
vyrobku alebo sluzby. Spokojny zdkaznik prichddza a nakupuje znovu, CiZze spokojnost’

zdkaznika tvori jeden zo zdkladnych pilierov dlhodobych obchodnych vzt'ahov.

Spokojny zdkaznik je vtedy, ked” potreby a oCakdvania su uspokojované stile, pocas celej
doby Zivnosti produktu. Ak poskytovatel sluzby nenaplni ofakdvania, Sancu dostane
konkurencia. Ddlezity je okruh stalych zdkaznikov. Spokojny zdkaznik prichddza a znovu
pozaduje produkt, ktory uspokojil jeho potreby. Kratkodobym cielom v marketingovych
aktivitich je dosiahnut' predajny tuspech. Pri spokojnosti zdkaznika je orienticia
marketingu na dlhodobé uspokojovanie, po€as ktorého zdkaznik neakceptuje ponuky

konkurencie.

Spokojnost’ zdkaznika po kiipe produktu zavisi od toho, akd je skuto¢nd uZitkova hodnota
produktu vzhl'adom k jeho oCakdvaniu. Spokojnost’ zdkaznika zavisi od jeho pocitov a to
od poteSenia alebo sklamania, vyplyvajicich z porovnania spotrebitel'skej vykonnosti
s vykonnost'ou oCakdvanou. Ak skuto¢nd vykonnost’ zaostdva za oCakdvanim, zdkaznik je
nespokojny. Naopak, ak skuto¢nd vykonnost' prevysuje nase ocCakdvania, zdkaznik je

spokojny a md z vyrobku, ¢i z poskytnutej sluzby radost’. [14]
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2.4 Ako zvySit’ spokojnost’ zakaznika

Firmy hladaji nielen cCiastoénd, ale aj komplexni spokojnost zdkaznika. To vSak
neznamend, Ze vzdy poskytni perfektné sluzby, hoci sa oto velmi snazia. VSetci
poskytovatelia sluzieb musia pochopit, ¢o je pre zdkaznikov dodlezité. Firmy musia o
najviac vyuzit svoje schopnosti, aby poskytli prave to, ¢o je pre zdkaznika doélezité. To
znamend, 7e si musia stanovit jasny Standard vykonanych sluZieb, vyvinut systém

efektivnych opatreni a stimulov, venovat’ pozornost’ tomu, ako napravit’ zlyhanie sluzby.

Jednym z ddlezitych prostriedkov ako pre zdelenie toho, Co sluZba slubuje, tak pre jej
realizdciu, je zdaruka. Zaruky sluzieb v rukich priekopnickych servisnych organizacii
poskytuji hmatatel'ny organizacny nastroj pre dosiahnutie dplnej spokojnosti zdkaznika,
najvyssiu formu kvality sluzieb. Dobrd zaruka vzbudzuje doveru v schopnost’ spolo¢nosti
splnit’ zavdzky bez chyb. Dobré zaruky povzbudzuji, uistuji a vytvdraji doveru medzi
zékaznikom a zamestnancom. Dobre formulovand zaruka nuti firmu k vysokej kvalite,
pretoZe len o nie¢o niZSia kvalita by printtila zdkaznikov uplatnit’ zaruku, o mdZe byt

drahé.

Zaruku moZeme povazovat ako za ndstroj pre ziskanie informdcii o kvalite, tak aj za
donucovaci néstroj pre spolocnost’, aby dala za kvalitu ,,ruku do ohna®. Je nieco iné
poskytnit’ zaruku na fotoapardt, ktory moze byt skontrolovany skor, ako ho zdkaznik
zoberie do ruky a eventudlne ho vrati do tovarne na opravu. Ale ako dopredu skontrolovat’
prehrany sudny spor, €1 uces v kadernictve? OcCividne to nie je mozné. To vSak neznamen4,
Ze spokojnost’ zdkaznika nemdze byt garantovand. Spolocnost’ musi rozpoznat’ dolezitost’,
aku zdkaznici pripisuji kazdému prvku sluzby i jeho ofakdvania, pokial ide o celok. Bez
tejto znalosti spolo¢nost’, ktord chce rucit’ za svoje sluzby, by takisto mohla poskytnit’

zéruku na nespravne veci.

Zmysluplna zaruka povzbudzuje zdkaznika k jej uplatiiovaniu a k Ziadosti o odSkodnenie,
ak sl'ub nebol splneny. Typ odSkodnenia a jeho velkorysost’ zdvisi na faktoroch ako su
ndklady sluzby, zavaznost’ zlyhania a pod. Nie je etické vykondvat pracu bez zaruky, ktora
mdze firmu v obore eliminovat’. Ak spolo¢nost’ nie je ochotnd pontuknut’ zdruku, ktord by

chrénila zdkaznikov pred zlyhanim sluzby, potom ide o druhoradi spolo¢nost’. [14]
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Obr. 1. Vznik a dosledky spokojnosti/nespokojnosti.

NESPOKOJNOST ROZDIELNA UROVEN NADSENIE
SPOKOJNOSTI
Zmena Staznost Negativna Ustna Vernost’ Dalsie
firmy komunikécia odporticanie
Zdroj: [11]
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3 VYSKUMY SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA

3.1 Preco je spokojnost’ zakaznika doélezita

V sucasnosti sa zdd byt samozrejmé, Ze by spolocnosti mali skidsat’ uspokojovat’ svojich
zakaznikov. Vieme, Ze spokojny zdkaznik sa vicSinou vracia, kupuje viac a zmieni sa
o svojich skisenostiach inym Fud’om. Statistiky naznaduju, Ze néklady na ziskanie nového
zdkaznika mozu byt patkrat az desatkrat vysSie ako ndklady vynaloZené na starostlivost’

o doterajSich zdkaznikov a ich udrZanie. [4]

Ako je to mozné, Ze si nemdZeme spomentt’ na spolocnosti, ktorych sluzby nds uspokojili,
ale naopak, tie s ktorymi sme boli nespokojni sa ndm vybavia ihned’. Existuje viacero
dovodov. Ak kupujeme nejakd sluzbu alebo vyrobok, ofakdvame, Ze bude fungovat.
Neskaceme od nadSenia a neradujeme sa ,,to je tizasné, ako to krasne funguje!*“ Predsa sme
za ta sluzbu alebo vyrobok zaplatili. Do rik sa ndm dostdvaji produkty a sluzby, ktoré by
nasich prarodi¢ov ohromili, ale my sme uz na ne zvyknuti. Na druhej strane su naSe Zivoty
plné stresu. V tomto prostredi je pre spoloCnosti naozaj ndrocné, aby dokdzali poteSit
zékaznika a dosiahnut’ vysokej trovne jeho spokojnosti. A aj ked’ su zdkaznici s naSimi
sluzbami ¢i produktami naozaj spokojni, mdZu od nds odist azacat obchodovat

s konkurenciou.

Spravny obchodnik by mal stile kontrolovat’ spokojnost’ zdkaznika. Priamy kontakt so
zékaznikom mdze naznacit, ¢o robi dobre a ¢o zle. Spitnd vizba od zdkaznika je vitana

v kazdej spoloc¢nosti. Z tychto dovodov je vyskum spokojnosti zdkaznika nevyhnutny. [3]

3.2 Koho oslovujeme

Prislovie, pouZzivané v marketingovom vyskume, je spytat’ sa sprdvnej osoby na spravnu
otdzku. Ked’ Cas a peniaze dovolia, mali by byt’ osloveni r6zni I'udia, pouZzité r6zne metédy

a rozdielne otazky.

Vyskumy spokojnosti zdkaznika su niekedy len vyskumy zdkaznikov bez ndzorov
zakaznikov, ktorych sme uz stratili. AvSak strateni zakaznici mozno maju ¢o o sluzbiach
povedat’. Ak mé vyskum oslovit’ aj nekupujuicich, je zostavenie podkladov pre vyskum este

tazsie. Kvalita tychto podkladov ovplyviiuje vysledky viac, ako ktorykol'vek iny faktor.
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Néavrh dotaznika a jeho interpretdcia si pod kontrolou vyskumnika, ktory ma v danej

oblasti vel'ké poznatky a hlavne skdsenosti. [3]

3.3 Co meriame

Vo vyskumoch spokojnosti zdkaznika hladdme nézory respondentov na rozdielne
problémy, ktoré ukdzu ako sa spolocnost’ drzi a ako sa mdze zlepSit. RozliSujeme otazky
vysokej a Specifickej (detailnej) drovne.

.....

napriklad o nasledujtice otdzky:
® Ako ste celkovo spokojny so spolo¢nostou ABC, s. r. 0.?

e Ako velmi je pravdepodobné alebo nepravdepodobné, Ze opit’ vyuZijete sluzby

ABC, s.r.0.?

e Ako velmi je pravdepodobné alebo nepravdepodobné, Ze sluzby ABC, s. r. o.

odporucite svojim zndamym?

Niektoré faktory su obzvlast' dolezité a kazdy doddvatel’ sa snaZi, aby ich droven neklesla
pod najmensiu akceptovatel'nu troven. Prikladom mdzu byt hygienické predpisy. Ak by
niektord spolocnost’ v tomto faktore neuspela, na trhu by vyrazne prepadla alebo by
skrachovala. Aerolinky musia byt bezpecné, ale droven sluZieb na palube je rozdielna.
Prave tieto odliSnosti st ¢asto rozhodujicim faktorom pre spokojnost’ zdkaznika alebo jej

opak.

Vymyslanie otizok pre $pecificki tdroven znamend divat sa na svet o¢ami zdkaznika. Co je
pre neho dodlezité? Tieto faktory sa liSia od spolo¢nosti ku spolo¢nosti a mohli by sme ich

spisat’ dlhé zoznamy. Patria medzi ne napriklad:

e tykajice sa vyrobku: kvalita, Zivotnost, vzhlad, trvalost kvality, moznost

spracovania, Skéla produktu,
¢ tykajuce sa dodavky: v€asnost, rychlost’,

e tykajice sa persondlu asluzieb: zdvorilost predajného persondlu, dostupnost

a znalosti obchodného zdstupcu, spolahlivost’ spétnych telefondtov, rieSenie
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staznosti, zodpovednost’ pri rieSeni problémov, popredajné sluzby, technicky

Servis,
e tykajice sa spoloCnosti: reputacia, preciznost’, zrozumitel'nost’ a v€asnost’ faktur,
e tykajice sa ceny: trZznd cena, hodnota penazi.

Tento zoznam nie je v Ziadnom pripade vycCerpavajuci. [3]

3.4 AKo realizujeme vyskum

Okrem vyskumnych udajov existuje eSte niekol’ko zrete'nych ukazovatelov spokojnosti
zdkaznika. Prikladom mozZe byt miera predaja, avSak miera predaja moze rast’ aj klesat’
z inych dovodov. Staznosti zdkaznikov nieCo naznacujd, ale mdze ist’ iba o nidzory par
hluénych jedincov. Nevyziadané ohlasy vd’a¢nosti ¢i pripomienok od predajného personalu
su d’alsimi ukazovateI'mi. VSetky uvedené ukazovatele st hodnotné, ale samozrejme sami
o sebe nestaCia. Zaist'uji skor iba akysi maly obrdzok porozumenia nez vel’ky obraz. Pre
tento ucel sa hodi kvantitativny vyskum. Kvantitativny vyskum je vyskum zahriiujici
zhromazd’ovanie tudajov postou alebo pri osobnych rozhovoroch s dostatoénym

mnoZzstvom zdkaznikov, aby bolo mozné previest’ Statistickd analyzu. [3], [5]

Existuju tri techniky ako realizovat' vyskumy spokojnosti zdkaznika. Kazdd z nich ma
svoje vyhody i nevyhody. Vyber techniky zavisi od toho, ¢o chceme vyskumom zistit’, od
charakteru respondentov, ¢asovych i finanénych moZnosti a od kvalifikdcie vyskumnikov.

[6]

3.4.1 Postovy vyskum (elektronicka metoda)

Vyhody:
e respondent mdZe vyplnit’ dotaznik az ked’ sa mu to hodi,
¢ respondent nemdze byt ovplyvneny vyskumnikom,
¢ moznost’ oslovenia respondentov na rozsiahlom tzemi,
®* moznost’ vyuzitia ilustrécif,
¢ naklady su v porovnani s inymi technikami niZsie,

¢ jednoduchost prevedenia tejto techniky i pre samotnych vyskumnikov.
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Nevyhody:

e dotaznik musi byt pomerne kratky,

e otazky musia byt’ jednoduché a 'ahko zodpovedateI'né,

® neporozumenie otdzke nemdze byt vyskumnikom uvedené na pravi mieru,

e vyskum prebieha dlhSiu dobu,

* modze sa naruSit’ reprezentativnost’ vyberu, ak za adresata odpovedal niekto iny,

e uputava pozornost’ vel'mi spokojnych alebo vel'mi nespokojnych respondentov.
Typické vyuzitie:

e tam, kde existuje k produktu ¢i sluzbe silny vztah,

¢ kde je silny vzt'ah ku spolocnosti,

e kde sa l'udia citia zaviazani dotaznik vyplnit'.

Pri pisomnom vyskume musi vyskumnik zabezpecit' vysokd mieru ndvratnosti dotaznikov.
Aby nebol ohrozeny vyberovy zdmer, mala by byt ndvratnost’ dotaznikov az 90 %. V praxi
byva obvykle ndvratnost’ dotaznikov niZSia, hlavne ak je vyskum zle pripraveny a predmet
vyskumu nie je zaujimavy. Navratnost’ dotaznikov moze vyskumnik zvysit’ presved¢ivym

sprievodnym listom a priloZzenim ofrankovanej obalky na odpoved’. [1], [6] a [9]

3.4.2 Osobné interview

Vyhody:
e schopnost nadviazat’ vztah s respondentom a udrzat’ si jeho pozornost’,
® moZznost pouZitia dlhSieho dotaznika,

* moznost pytat sa na zloZitejSie otdzky a popripade objasiiovat ich vyznam

ndzornymi prostriedkami ako st obrazky, modely, vzorky vyrobkov atd’.,
e vyskum moze prebehnit’ pomerne v kratkom case,
¢ o respondentovi moZeme ziskat’ informdcie aj pozorovanim.
Nevyhody:

¢ respondent moze byt ovplyvneny vyskumnikom,
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¢ niektori respondenti m6Zu mat’ pri osobnom rozhovore zdbrany,

¢ ndkladné pre populéciu celoStitne roztrisend,

e vyskumnik musi poznat’ odborné a technické vyrazy, aby respondentom rozumel.
Typické vyuzitie:

e kde su zdkaznici geograficky zoskupenti,

e kde je produkt ¢i sluzba zloZita.

Osobné interview sa moéze uskutocnovat’ v domdcnostiach, na verejnych miestach,
v obchodnych domoch alebo na predajniach atd’. MoZnou variantou osobného interview je
postup, pri ktorom vyskumnik predd respondentovi dotaznik, ten ho na mieste vyplni

a vrati. [1], [6] a [9]

3.4.3 Telefonické interview

Vyhody:
¢ umoznuje rychlo a 'ahko kontaktovat Siroko rozptylenych respondentov,
¢ nizke naklady na ziskavanie informaécii,

e respondent, ktory nevidi vyskumnika moéZe poskytnit dprimnejSie a otvorenejsie

odpovede,

e prepojenie s vypoctovou technikou (ukladanie odpovedi a okamzité spracovanie).
Nevyhody:

¢ vyskum je obmedzeny iba na tcastnikov telefénne;j siete,

® je tazké zastihnit niektorych respondentov,

® nie je mozné vyuZit ilustracie,

e musi byt pomerne kratky, aby nezdrZoval a nenudil respondenta,

¢ respondent, ktory nevidi vyskumnika mo6Ze byt’ podozrievavy alebo nepriatel’'sky.
Typické vyuzitie:

e vel'mi vyuzivany v B2B vyskumoch.
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Telefonicky vyskum sa prili§ neliSi od vyskumu osobného, chyba iba osobny kontakt.
Vyskumnik musi byt dobre pripraveny, pretoZze kontakt moZe stratit omnoho l'ahSie ako

pri osobnom vyskume. [1], [6] a [9]

3.5 Dotaznik

Metdéda pisomného vyskumu je jednou z najstarSich technik marketingového vyskumu.

Prvé dotazniky boli zostavené uz v rokoch 1920 — 1930.

Pri aplikdcii vSetkych troch vysSie uvedenych technik sa pouZiva dotaznik. Dotaznik je
formuldr, ktory je urceny k presnému a tiplnému zaznamendvaniu zistovanych informécii.

Dobry dotaznik je viac ako iba stibor otdzok, lebo usmeriiuje proces vyskumu.

Zostavenie dotazniku je ndroCnou fazou vyskumu. Je dolezité, aby bol dotaznik
profesiondlne pripraveny, prehl'adne usporiadany a vyskusany predtym ako sa uplatni. Pri
priprave dotazniku musi marketingovy odbornik spravne zvolit' typ otdzky, formuléciu

otdzky a Struktiru dotaznika. [7], [8]
Co vietko ovplyviluje troveii dotaznika:
e Zistované udaje — v nich by mal byt’ obsiahnuty ciel’ vyskumu.

¢ (Obsah otazok — otdzky musia byt’ zostavené tak, aby respondent otdzke porozumel,

aby bol schopny na fiu odpovedat’ a aby bol aj ochotny odpovedat’.
e Formuldicia otazok.
e Typy otazok.
e Struktira dotaznika.
¢ Forma dotaznika.

e Testovanie dotaznika. [8]

3.5.1 Zasady pre formulaciu otazok
K zékladnym zdsaddm pre formulaciu otdzok patri:

e Jednoduchy jazyk — otiazku musia pochopit’ vSetci respondenti, bez ohl'adu na

stupenl vzdelania.
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Pouzivat’ zndmy slovnik — pri vyskume zameranom na verejnost’ je nutné vylicit’

odborné terminy.
e Jasnost’, konkrétnost’ otdzok — otdzky maju byt kratke a konkrétne.

e Jednoznacnost pouZivanych vyrazov — musime preskimat’ ¢i kI'icové slova

v otdzke nemo6Zu mat’ r6zny vyznam.

e Nezlucovat’ viac tém do jednej otdzky — uplatnit’ pravidlo, Ze pokial’ sa v jedne;j

otdzke nachadza spojka ,,a*, bude vyhodnejSie rozdelit’ otdzku na dve.

e Vylucit sugestivne otdzky — tito otdzka uz navrhuje alebo v sebe obsahuje uz urciti

odpoved’, nie je neutrdlna.
e Vylucit zavadzajice otazky — tie, ktoré preferuji urcity typ odpovede.
e Vyludit neprijemné otazky — otazky by nemali byt’ priliS osobné.

e Vylicit odhady — otdzku formulovat’ tak, aby respondent nemusel odhadovat’. [8]

3.5.2 Typy otazok

Otazky je mozné rozdelit’ zhruba do troch zdkladnych skupin, a to na otvorené otdzky, na
ktoré odpovedd respondent vlastnymi slovami auzavreté otdzky, kde je respondentovi

ponuknuty zoznam moZnych odpovedi a $kély.

Otvorené otazky su Standardizované otazky s neStandardizovanymi odpoved’ami. Vyhodou
je $irSia moznost’ odpovedi a preto respondent nie je frustrovany obmedzenym vyberom.
Otvorené otazky st vhodné tam, kde nie je moZzné predvidat’ vSetky odpovede. Na druhe;j
strane pri otvorenych otdzkach mdZe nastat’ problém s interpretidciou. Aj spracovanie
a analyza otvorenych otdzok st ¢asovo narocné a zvysujui naklady. Odpovede respondentov
mdzu byt tazko zaznamenatelné. Tento typ otdzok nie je vhodny u pisomného vyskumu,

pretoze respondentom sa obvykle nechcu vypisovat’ dlhé odpovede.

Uzatvorené otazky su Standardizované otdzky so Standardizovanymi odpoved’ami, to
znamena, Ze respondent zatrhdva tie odpovede, ktoré najviac zodpovedajui jeho ndzorom ¢i

postojom. [10]

Uzatvorené otazky Clenime d’alej na:
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¢ Dichotomické — otdzky, kde si mozné dve odpovede, napriklad ,,dno-nie*, ,,mam-
nemdm*. Ich vyhodou je Tahkost spracovania. Naopak nevyhodou je, Ze
neposkytuji podrobné informdcie a nitia respondenta zvolit’ si odpoved’, aj ked
si lou nie je dplne isty.

e Trichotomické — otdzky, kde si mozné tri odpovede. Tretou moZnostou je

odpoved’ typu ,,nie som si Uplne isty*, ,,neviem*.

e Polytomické — ulahcuji pochopenie, pretoZze poskytuji az niekol’ko moznych
odpovedi. Nevyhodou moze byt skreslenie spdsobené obmedzenym poctom
odpovedi. Dalej ovplyviiovanie respondenta, pretoze uvedené moZnosti mu
napovedajui ako odpovedat’ a on voli odpoved’, na ktord by sdm nepriSiel, pretoZe je

mimo oblast’ jeho skisenosti. [8]

Skéaly sldzia k vyjadreniu nazorov —a postojov respondentov. UmoZiiuji prevod
kvalitativnych informdcii na kvantitativnu formu. Otdzka, ktord vyzaduje Skalovu
odpoved’, sa snazi respondentovo mienenie priamo merat. Vyhodou je, Ze Skdlové otazky
je mozné podrobit’ Statistickej analyze, pretoZe kazdému bodu na Skdle je mozné pridat’
numerickd hodnotu, a teda dajd sa l'ahko a efektivne spracovat’. Nevyhodou je, Ze intervaly
Skdl nemusia presne odrdZat” odpovede respondentov, pretoze ti mozu rozliSovat podla

inych, subjektivnych intervalov. [10]

3.5.3 Struktira dotaznika

Otazky v dotazniku by mali byt’ usporiadané tak, aby tvorili urcity logicky celok. Otazky by
mali byt usporiadané nasledovne:
e Uvodné otdzky — otizky I'ahké a pokial moZno zaujimavé, ich déelom je naviazat’
dobry kontakt srespondentom, prebudit’ jeho zdujem, ziskat jeho ddveru
a spolupracu.
e Filtratné otazky — otdzky zistujice, ¢i respondent je ten spravny typ pre

pozadované informécie.
e Zahrievacie otazky — otdzky zamerané na vybavovanie spaméti.

e Specifické otdzky — otdzky zamerané na zistovane informdcii nevyhnutnych

k objasneniu skimaného problému.
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¢ Identifika¢né otdzky — otdzky zamerané na zistenie charakteristik respondenta.

V zavere dotaznika je spravne pod’akovat’ respondentovi za spolupracu. [8]

3.54 Forma dotaznika
Dotaznik, ktory vypliiuje respondent musi vyhovovat’ rade poZiadavok:

¢ Dotaznik by mal byt vzhl'adovo atraktivny. Kvalitny papier a kvalitnd tla¢ mdze

priaznivo ovplyvnit’ spolupracu respondenta.
e Otazky v dotazniku musia byt usporiadané prehl'adne.

e Pri pouziti otvorenych otdzok musi byt dost priestoru pre zdznam odpovedi

respondenta.
¢ Dotaznik by mal byt’ vypracovany tak, aby nevyzeral ako prili§ rozsiahly.

e Ak je v dotazniku vzorec preskakovania otdzok, musia insStrukcie jasne vyjadrovat’

ako md respondent postupovat’. [8]

3.5.5 Testovanie dotaznika

PredbeZné testovanie dotaznika je zdvidzné, pretoZe i starostlivo zostaveny dotaznik méva
chyby. Tie by sa mohli prejavit’ az po jeho pouziti v teréne. V¢asné odhalenie nedostatkov

dotaznika je mozné jedine jeho testovanim na vzorke respondentov.

Spravidla sa doporucuje, aby dotaznik bol testovany na vzorke respondentov typickych pre

cielovy suibor. Velkost' vzorku pritom mdZe byt pomerne mald, napriklad 12 — 30

.....

dotaznika.

Po testovani sa prevedd potrebné Upravy a pripravi sa kone¢ny koncept dotaznika, ktory

bude pouZity pri vyskume. [10]

3.6 Ako spracivame udaje

Pri kaZzdom prieskume sa spracovanie udajov vyznacuje urCitymi problémami. Po ich

zhromazdeni musime tdaje upravit, roztriedit, ¢asto i kddovat’ a technicky spracovat’.
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3.6.1

Uprava udajov

Uprava tdajov spodiva vich kontrole zhladiska tplnosti a presnosti, v doplneni

chybajicich informdcii a vo vyliceni nepresnych tdajov. PredovSetkym je nevyhnutné

preverit' validitu udajov, to znamend, preverit ¢i udaje skutocne vyjadruji to, co

vyjadrovat’ maju.

K najobvyklej$im chybdm, ktoré vyZadujui upravu, zarad’ujeme:

Chyby sposobené vyskumnikom. Vyskumnik sa mohol pytat respondentov
nespravnym spdsobom alebo mdze ist’ dokonca o fiktivne rozhovory, ¢o je obvykle
mozné odhalit,, ak sa s respondentami po prevedeni rozhovoru spojime telefonicky

alebo postou.

Neadekvétne odpovede. Odpovede mdzu byt nedplné, nejasné ¢i viacznatné. Ak
respondent ponechd otdzku bez odpovede, nie je zrejmé, Ci ju respondent preskocil,
pretoze ju prehliadol alebo zdmerne, a v tomto pripade ¢i odpoved’ nepoznal alebo

ju odmietol.

Nekonzistentné odpovede. U niektorych odpovedi logicky pozndme, Ze nie su

pravdivé.

Irelevantné odpovede. Odpoved’ je irelevantnd, ak sa netyka kladenej otazky
(napriklad, ak respondent otdzke neporozumel) alebo odpovedd na otazku

respondent, ktory nie je kvalifikovany odpovedat’.

Chyby spdsobené zlou spolupracou respondenta. Respondent, ktory nie je ochotny

spolupracovat’, moZe zaskrtat odpovede v dotazniku celkom ndhodne.

Nezretelné odpovede. Pri odpovediach na otvorené otizky moZe byt rukopis
respondenta necitate'ny a u uzavretych otdzok nemusi byt’ jasné, ktord z odpovedi

je zaskrtnuta. [6]

Na upravu chyb existuje niekol'’ko moznosti:

Respondent alebo vyskumnik je znovu kontaktovany so Ziadostou o objasnenie
odpovede. Ak je tento pristup mozny, je treba ho preferovat. Pri rozsiahlom
vyskume modZe byt jeho aplikdcia vel'mi ndkladna. Novo zistené udaje sa z r6znych

dévodov moZzu lisit’ od tych, ktoré boli ziskane pri prvotnom prieskume.
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e Sprivna odpoved je odvodend z ostatnych odpovedi. Ak si ostatné udaje
v dotazniku spravne, je z nich moZné niekedy odvodit’ spravnu odpoved. Tento

pristup je vSak pomerne riskantny.

e (QOdpoved alebo cely dotaznik sa vyradi. Vyradit' cely dotaznik je vhodné vtedy, ak
je zrejmé, ze respondent dotazniku neporozumel alebo ndleZzite nespolupracoval.
Vyradit' problematické odpovede je mozné iba vtedy, ak respondent na prevaznu
Cast’ otdzok odpovedal spravne. Tento pristup mdze viest’ ku skresleniu vysledkov

vyskumu.

e Necitatelné alebo chybajice odpovede sa zahrnuji do kategdrie neutrdlnej
odpovede (,,neviem®, ,,nemam nédzor*, ,,nedokdZzem posudit™‘). Tento pristup moze

zjednodusit’ analyzu. [6]

3.6.2 Klasifikacia adajov

S ddajmi, ktoré boli ziskané v procese zberu informécii, je moZné manipulovat’ spravidla
vtedy, ak su rozdelené do tried alebo kategdrii. Spravna klasifikdcia predpokladd
predovsetkym spravne definovanie triednych znakov, jednozna¢né vymedzenie tried, ktoré
sa musia vzdjomne vyluCovat' ataké stanovenie tried, aby obsiahli vSetky prvky

skimaného sdboru.
Pri triedeni kvalitativnych znakov ma prvotnd dbleZitost’ precizne definovanie pojmov.

Pri triedeni kvantitativnych znakov je zdsadnou otdzkou predovSetkym spravne stanovenie
poétu arozsahu intervalov. Z hladiska Statistického spracovania je vhodné, aby dizka

intervalov bola vo vSetkych pripadoch zhodna.

Pre umoZnenie podrobnejSej analyzy je vhodné rozdelit’ subor do viac tried, ako mdme
pouzit’ pri analyze. V priebehu analyzy je moZné jednotlivé triedy zlucovat’, ale nie je

mozné triedy rozdel'ovat’. [6], [8] a [10]

3.6.3 Kodovanie

Kédovanim rozumieme prevedenie slovného vyrazu alebo klasifikovanych skupin
informdcii do urcitych (najcastejSie Ciselnych) znakov tak, aby mohla byt pri spracovani
udajov pouZitd vypoctova technika. Kédy umoziuji previest’ tidaje na formu prijatel'nd pre

pocitac.
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Zatial' ¢o kédovanie uzatvorenych otdzok je pomerne 'ahké, kédovanie otvorenych otdzok
je problematickejSie. Obvykle sa postupuje tak, Ze sa zostavi zoznam vSetkych moZnych
odpovedi a potom sa ku kazdej odpovedi v dotazniku priradi kéd odpovede zo zoznamu.

Kategorizacia odpovedi je vSak tazka. [2]

3.6.4 Zostavenie tabuliek a grafov

Prostrednictvom tabuliek a grafov vyjadrujeme vysledky vyskumu. Ugelom tabuliek
a grafov je podat’ ndzorny, zrozumitel'ny, logicky usporiadany obraz o skimanych javoch,

o ich vyvoji, Struktire a zavislostiach.

Tabulky sa pouZivaji na rdznych stupfioch spracovania udajov. Z tohto hladiska

rozliSujeme:
¢ Pomocné tabul’ky, ktoré sa zostavuji v priebehu spracovania.

e Koncentratné tabulky, ktoré =zhriiuji Cciastocné vysledky do celkovych

ukazovatelov.
¢ Vysledné tabul’ky, ktoré zahrituji konec¢né vysledky spracovania. [6], [8] a [10]
Z hladiska obsahu rozliSujeme:

e Tabulky prosté, ktoré zachytdvaji neutriedené udaje s mozZnostou usporiadania

podl'a velkosti, Casu, podl'a abecedy atd’.
e Tabulky skupinové, ktoré obsahujui tidaje utriedené podla jedného znaku.
e Tabul'ky kombinac¢né, ktoré obsahujui tidaje utriedené podl'a dvoch a viac znakov.
Pri grafickom znézorneni sa pouZivaju r6zne typy grafov:
e QGrafy spojnicové slizia k vyjadreniu vyvoja.
e Grafy stipcové sliiZia ku zndzorneniu rozdelenia Getnosti.
e Grafy kruhové slizia hlavne k vyjadreniu Struktdry.

Dalej mdZeme pouzivat’ rdzne obrazkové grafy ai. [6], [8] a [10]
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3.7 AKko vyuzit’ vyskum spokojnosti zakaznika

Cielom vyskumu spokojnosti zdkaznika je jej zvySenie a napriek tomu sa ¢asto na to
zabuda. HorSie ale je, Ze zdkaznici obetovali ¢as a teraz dufaji v nejakd pozitivhu zmenu.
Zda sa, Ze proces zberu informdcii je jednoduchs$i ako nésledné podnikanie vylepSovacich

krokov.

V kazdom vyskume spokojnosti zdkaznika bude existovat’ nejaké moZzné rychle napravenie
majice okamzity efekt. M6zu to byt brozirky, zmeny vo fakturicii, horica linka
technickej pomoci. AvSak dlhodobo bude treba previest' kultirne zmeny, ktoré su
zloZitejsie.

K tomuto vylepSeniu je mozné pouZit’ sedem krokov:

e Pozrite sa na vysledky vyskumu spokojnosti zdkaznika a zistite, ktoré faktory

dostali v porovnani s konkurenciou najmensie ohodnotenie.
¢ Venujte pozornost” hlavne problémom, ktoré st pre zdkaznika obzvlast’ dolezité.
e Predpokladajte, Ze vysledky su spravne, aj ked’ mate dovod si mysliet’ opak.
® Premyslite si, ktoré problémy musia byt’ zaznamenané a vytvorte ich zoznam.
e Stanovte si meratel'né ciele, rozdel'te zdroje, prirad’te iloham l'udi a ¢asovy rozvrh.
e Skontrolujte ako sa zmenila hodnota indexu spokojnosti zdkaznika.
® 7Znova sa pozrite na jednotlivé kroky. [3]

Spokojnost’ zdkaznikov je nevyhnutnym avSak nie dostatoénym cielom. Na vysoko
konkuren¢nych trhoch spokojnost’ zdkaznikov eSte nezarucuje ich loajalitu. Spolo¢nosti
pravidelne prichddzaji o urcité percento spokojnych zdkaznikov, preto sa spolocnosti
musia zamerat na ich udrzanie. Ito vSak moZe byt zavadzajice, pokial vernost
spolo¢nosti je zalozend na zvyku alebo nedostatku inych dodavatel'ov. Spolo¢nost” musi

usilovat’ o vysoki mieru loajality svojich zdkaznikov.
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Spoloc¢nosti by sa mali svojich zdkaznikov snazit’ nadchnit, nielen uspokojit. Najlepsie
spolo¢nosti sa snazia prekonat’ zdkaznikove ocCakdvanie a zanechat’ v ilom prijemny pocit
i ismev na tvari. AvSak ako néhle sa to spolo¢nosti podari, stiva sa to normou. Mdze teda

spoloc¢nost’ prekondvat’ ocakdvania zdkaznikov, ktoré su uz také vysoké? [4]

1 000 I'udi je informovanych

nespokojnymi zdkaznikmi!

4 st’aznosti

100 nespokojnych
zdkaznikov

Zdroj: [11]

Obr. 2. Nevyhnutnost merania spokojnosti

zdkaznika.
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4 PREDSTAVENIE SPOLOCNOSTI PVS, A. S.

Dovol'te mi, aby som najskor predstavila spolo¢nost’, v ktorej som vykondvala svoju

dlhodobu prax a v ktorej som vypracovala tito bakalarsku pracu.

4.1 Identifika¢né adaje spolo¢nosti

Obchodné meno: Povazska vodarenska spolocnost), a. s.
Sidlo: Nova 133, 017 01 Povazska Bystrica
IC: 36672076

DIC: 2022237547

Deii zapisu: 7.9.2006

Telefon: 042/4321723

Fax: 042/4322042

E-mail: sekretariat@povs.sk

4.2 Historia spolo¢nosti

Severoslovenské vodarne a kanalizdcie, S. p. vznikli 1. jila 1970 na severnom
Slovensku so sidlom v Ziline. Na spravovanom tzemi bolo vytvorenych Sest
odstepnych zdvodov (Cadca, Dolny Kubin, Liptovsky Mikuld§, Martin, Povazska
Bystrica a Zilina). V roku 1992 bol odstepny zdvod Liptovsky Mikuld$ rozdeleny na

odstepny zdvod Liptovsky Mikulds a odStepny zdvod RuZomberok.

Proces zmien zacal vznikom akciovej spolocnosti 1. mdja 2003, ked’ sa zacal prevod
akcii spoloc¢nosti z fondu ndrodného majetku SR na mestd a obce. Severoslovensku
vodarenskd spolocnost, a. s. Zilina so sidlom v Ziline tvorilo v tomto obdobi sedem

odstepnych zdvodov.

Na valnom zhromazdeni akcionarov 26.6.2006, na ktorom sa rozhodovalo o rozdeleni
spolo¢nosti podl’a ndvrhu na rozdelenie spolo¢nosti, akciondri (mestd a obce) rozhodli,
7e spolocnost’ sa rozdeli na Sest’ samostatnych ndstupnickych spolocnosti: Oravska

vodarenska spolo¢nost’, a. s., Severoslovenské voddrne a kanalizdcie, a. s. Zilina,
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Liptovskd vodarenskd spolo¢nost’, a. s., TurCianska vodarenskd spolo¢nost, a. s.,

Voddarenska spolocnost’ RuZomberok, a. s. a Povazska vodarenska spolocnost, a. s.

Severoslovenskd voddrenskd spoloénost, a. s. Zilina bola vymazani z obchodného
registra 7.9.2006 a toho istého dna boli zapisané i nastupnicke spolo¢nosti. Povazska
vodarenska spolocnost’, a. s. zacala fungovat’ ako Standardnd akciova spolo¢nost’, ktord
prebrala vel'kd zodpovednost za zdsobovanie obyvatel'stva kvalitnou pitnou vodou,

Cistenie odpadovych vdd ako aj zlepSenie Zivotného prostredia.

4.3 Sucasnost’ v spolo¢nosti

V sicasnosti pracuje v spolocnosti 221 zamestnancov. Stav zamestnancov je aktudlny
k 12.11.2007. Organizacnu Struktiru uvddzam v prilohe P L.

4.3.1 Vyvoj vysledku hospodarenia spolo¢nosti

Tab. 1. Vyvoj vysledku hospoddrenia spolocnosti PVS, a. s. v tis. Sk.

VH 2002 2003 2004 2005 2006
VH z hospodarskej ginnosti -14 433 6410 24 432 12 208 10 166
VH z finan&nej &innosti -398 -950 -1293 -977 14 780
VH z mimoriadnej €innosti -175 79 68 0 0
VH za uétovné obdobie -15 509 5530 23 207 11 231 20 639

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 1. Vyvoj vysledku hospoddrenia za tictovné obdobie v tis. Sk.

VH za uc¢tovné obdobie v tis. Sk
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Vyvoj vysledku hospoddrenia za uctovné obdobie je zndzorneny pomocou tabulky
i grafu. Mohli by sme povedat’, Ze m4 stipavu tendenciu. Vykyvy sd spdsobené réznymi
faktormi vratane zmeny pravnej formy (v roku 2003 vznik akciovej spolo¢nosti SVS, a.

s., v roku 2006 vznik samostatnej akciovej spolo¢nosti PVS, a. s.).

Najnizsi VH z hospodarskej ¢innosti spolocnost’ dosiahla v roku 2002, jeho vyska bola
ovplyvnend tvorbou opravnych poloZiek k pohl'addvkam. Najvys$si VH z hospodarske;j

¢innosti bol vytvoreny v roku 2004 a to vd’aka zvySenym trzbam z predaja.

VH z finan¢nej ¢innosti dosahoval zaporni hodnotu a to od roku 2002 do roku 2004. Na
VH 7z financ¢nej cinnosti v tomto obdobi vplyvali kurzové straty, rozdiel medzi
pldnovanymi a skuto¢nymi odpismi ako i bankové poplatky. V roku 2005 dosiahol VH

z finan¢nej Cinnosti kladnd hodnotu, ¢o zapri€inili predovsetkym vysoké kurzové zisky.

VH z mimoriadnej ¢innosti bol ovplyviiovany v roku 2002 mimoriadnymi nédkladmi,
v rokoch 2003 — 2004 mimoriadnymi vynosmi. V poslednych dvoch rokoch spolo¢nost’
nevykazovala ani mimoriadne ndklady ani mimoriadne vynosy, VH z mimoriadnej

¢innosti sa teda v tomto obdobi rovna nule.

4.3.2 Cenovy vyvoj vodného

Tab. 2. Cena vodného za m’ bez DPH.

Rok Organizacie | Obyvatelstvo
1997 11,30 5,66
1998 13,60 5,66
1999 15,20 7,54
2000 16,10 8,54
2001 17,40 10,45
2002 18,30 14,10
2003 17,30 14,10
2004 24,10 19,00
2005 20,00 20,00
2006 22,00 22,00
2007 23,00 23,00

Zdroj: vlastny
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Graf ¢ 2. Cena vodného za m’ bez DPH.
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Graf & 2 ndm poskytuje prehlad vyvoja ceny vodného v Sk za m’ bez DPH za

poslednych 10 rokov. U obyvatel'stva méZeme povedat’, Ze cena vodného od roku 1997

do roku 2007 je Stvorndsobne drahSia. U organizicii vzréstla cena vodného od roku

1997 do roku 2007 dvojndsobne. Vyvoj ceny vodného ma ako u obyvatel'stva tak aj

u organizicii rasticu tendenciu. Cena vodného je za posledné tri roky rovnaka

u obidvoch zloZiek zdkaznikov. Cenu vodného stanovuje Urad pre reguldciu sietovych

odvetvi. V stgasnosti je cena vodného za m® 27 Sk s DPH, ¢o predstavuje sumu 0,027

halierov Sk s DPH za 1 liter vody dodanej Povazskou vodarenskou spolocnost’'ou.

4.3.3 Cenovy vyvoj sto¢ného

Tab. 3. Cena stocného za m’ bez DPH.

Rok Organizacie | Obyvatelstvo
1997 10,10 2,80
1998 11,30 3,77
1999 12,70 3,77
2000 13,90 5,81
2001 15,30 6,81
2002 16,90 6,81
2003 17,70 8,90
2004 24,00 11,60
2005 22,80 16,20
2006 22,80 22,68
2007 23,00 23,00

Zdroj: vlastny
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Graf ¢ 3. Cena stocného za m® bez DPH.
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Graf & 3 ndm poskytuje prehlad cenového vyvoja stoéného v Sk za m® bez DPH za
poslednych 10 rokov. U obyvatel'stva vzrastla cena sto¢ného od roku 1997 do roku 2007
osemndasobne, u organizicii sa cena stocného zdvojndsobila. Za posledné dva roky sa
cena stocného u obidvoch zloziek zdkaznikov vyrovnala. V sucasnosti je cena stoéného
dokonca identicka s cenou vodného, to znamena, 7e cena sto¢ného za m’ je 27 Sk
s DPH, ¢o predstavuje sumu 0,027 halierov Sk s DPH za 1 liter vody odkanalizovanej
Povazskou voddrenskou spolognostou. Cenu stoéného stanovuje Urad pre reguldciu

sietovych odvetvi.

4.4 Predmet podnikania spolo¢nosti

Povazskd vodarenskd spolo¢nost’, a. s. doddava kvalitnd pitnd vodu v neobmedzenom
mnozstve a zabezpeCuje odvadzanie a Cistenie odpadovych vdd na vysokej
technologickej drovni bez negativneho dopadu na Zivotné prostredie zdkaznikom

v regione stredného Povazia v okresoch Puchov, Ilava a Povazska Bystrica. [13]
Okrem toho ponuka cely rad d’alSich sluZieb:

e stanovuje technické podmienky pripojenia alebo odpojenia nehnutelnosti na

verejny vodovod a na verejnu kanalizéciu,

e stanovuje technické podmienky zriadovania alebo odstraiiovania vodovodne;j

pripojky a kanalizacnej pripojky,

36
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poskytuje technické podklady na zriad'ovanie alebo odstranovanie vodovodnej

pripojky a kanalizacnej pripojky,

vyjadruje sa k projektovej dokumentdcii tykajicej sa vystavby rodinnych domov,
sidelnych celkov alebo inej investi¢nej ¢innosti, ako aj k zmendm vo vyrobnom
procese fyzickych osob alebo pravnickych osdb z hladiska poZziadaviek na
zdsobovanie pitnou vodou alebo z hl'adiska poZiadaviek na odvddzanie a Cistenie

odpadovych vdd do 30 dni odo dia vyziadania,

na ziadost’ projektanta alebo stavebnika zakresl'uje smer a vySku podzemného
potrubia verejného vodovodu alebo smer a vySku podzemného potrubia verejnej
kanalizécie do jeho dokumentéicie do 15 dni odo dna vyziadania alebo smer

a vySku vytyCuje v teréne do 7 dni odo dia vyZiadania.

zabezpeCuje montdZz vodovodnej pripojky alebo kanalizacnej pripojky ato na
zdklade riadne vyplnenej ,Ziadosti o zriadenie vodovodnej pripojky“ alebo
,Ziadosti o zriadenie kanalizatnej pripojky“ vritane vyjadrenia dotknutych
orgdnov a organizdcii, ako si obecny trad, spravcovia podzemnych vedeni,

spravca komunikécii... ,

uzatvara zmluvy na dodavku vody z verejného vodovodu alebo zmluvy na
odvadzanie odpadovych vod verejnou kanaliziciou s odberatel'mi z domacnosti
a s odberateI'mi okrem domaécnosti, ktori podnikaji na zdklade Zivnosti a majd

prevadzku alebo prevadzky v posobnosti spolo€nosti,

zabezpecuje prihldsenie odberného miesta na odber vody z verejného vodovodu

alebo na odvadzanie odpadovych vod podanim vyplneného tlaciva ,,Prihlaska®,

zabezpeCuje zmenu odberatela vody alebo producenta odpadovych vod,

s ktorym je uzatvorend zmluva,

zabezpecuje ukoncenie odberu vody z verejného vodovodu alebo odvaddzanie

odpadovych vdd podanim vyplneného tlaciva ,,Odhlaska®,

zabezpecuje zmenu existujicej zmluvy (prihldsenie alebo odhldsenie odberného
miesta, zmenu platitela faktir, zmenu adresy pre zasielanie faktdir, zmenu

spOsobu platby faktir, zmenu tGctu).
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e zabezpeCuje technické testovanie, meranie a analyzy pitnych a odpadovych vod

s vynimkou ¢innosti autorizovanej osoby,

e zabezpecCuje vyhladdvanie skrytych dnikov vod korelacnou a elektroakustickou

technikou,
e zabezpecuje Cistenie vodovodnych a kanalizacnych potrubi,

e zabezpeCuje zistovanie Udajov o mnoZstve spotrebovanej vody aich ndsledné

spracovanie,

* na ziadost' fyzickej alebo pravnickej osoby uskutociiuje chemickd sluzbu

(rozbory vody),

e zabezpeCuje prendjom strojov, pristrojov  azariadeni, nehnutel'nosti

s poskytovanim inych zékladnych sluzieb,
e zabezpeCuje vykon ¢innosti stavbyveduiceho a stavebného dozoru,

e zabezpecuje vnutrostatnu ndkladnu cestni dopravu.

4.5 Analyza zakaznikov spolo¢nosti

Spoloc¢nost’ eviduje svojich zdkaznikov podl'a poctu ich odbernych miest.

4.5.1 Zlozenie zakaznikov z hl’adiska pravnej subjektivity

Z hladiska pravnej subjektivity spolocnost eviduje zdkaznikov ako obyvatel'ov

a organizacie.
Pocet zdkaznikov uvedeny v tabulke je aktudlny k 10.9.2007.

Upozornenie: pocet zdkaznikov v tejto zostave moZze byt vysSsi ako skutoCny, pretoZze

jeden zdkaznik m6Ze mat’ viacero odbernych miest.

Tab. 4. Prdvna subjektivita zakaznikov.

Obyvatelia Organizacie Spolu
14713 2109 16 822

Zdroj: vlastny
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Graf ¢. 4. Prdvna subjektivita zdkaznikov.
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4.5.2 Zlozenie zakaznikov z geografického hladiska

Z geografického hl'adiska spolo¢nost’ eviduje zdkaznikov v troch okresoch: Povazska

Bystrica, Pichov a Ilava.

Pocet obyvatel'ov uvedeny v tabulke je aktudlny k 9.10.2007.

Vv,

Upozornenie: pocet obyvatel'ov v tejto zostave mdze byt vyssi ako skutoCny, pretoze
jeden obyvatel moZe byt uvedeny vo viacerych obciach, podl'a rozmiestnenia svojich

odbernych miest.

Tab. 5. Rozdelenie obyvatelov z geografického hladiska.

Zakaznici Povazska Bystrica Puchov llava Spolu
obyvatelia 5 265 5993 4 506 15764

Zdroj: vlastny
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Graf ¢. 5. Rozdelenie obyvatelov z geografického hladiska.
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Pocet organizicii uvedeny v tabulke je aktudlny k 21.11.2007.

Upozornenie: pocet organizicii v tejto zostave modze byt vyssi ako skutoCny, pretoze
jedna organizdcia modZe byt uvedend vo viacerych obciach, podla poctu svojich

odbernych miest.

Tab. 6. Rozdelenie organizdcii z geografického hladiska.

Zakaznici Povazska Bystrica Puchov llava Spolu
organizacie 1171 951 1449 3571

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 6. Rozdelenie organizdcii z geografického hladiska.

40% @ Povazska Bystrica

W Puchov

O llava

27%

Zdroj: vlastny
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4.5.3 Zakaznici, ktori vytvorili spolo¢nosti najvacsi obrat
Tab. 7. Prehlad najvicsich odberatelov v obdobi: janudr — oktober 2007.

P. & Nazov odberatela Mesto Fakturované v Sk
1. | Okresné stavebné bytové Povazska Bystrica 39 399 653,00
2.|POV BYT,s.r.o. Povazskéa Bystrica 16 612 047,00
3. | Stavebné bytové druzstvo Puchov 9 944 904,00
4. | DCA THERM, a. s. Dubnica nad Vdhom 8 542 755,00
5. | Nemocnica s poliklinikou, PB Povazska Bystrica 3 984 344,00
6. | Teplaren, a. s., PB Povazska Bystrica 3 675 630,00
7. | Bytovy podnik, mestska Nové& Dubnica 3219 367,00
8. | DNV ENERGO, a. s. Dubnica nad Vahom 3 081 508,00
9. | MATADOR, a. s. Plchov 2 820 426,00

10. | Ustav na vyk. Trestu odiiatia slobody | llava 2 659 488,00
11. | Makyta, a. s. Puchov 2151 488,00
12.|RND, s.r. 0. Dohnany 1760 974,00
13. | RONA, a. s. Lednické Rovne 1687 148,00
14. | Obec Ladce Ladce 1421 586,00
15. | LUIKA, s. 1. 0. Povazskéa Bystrica 1311 089,00
16. | ILFES, s. r. 0. llava 1 307 058,00
17. | KOM-BYT, s .r. 0. Trencin 1269 847,00
18. | Nemocnica s poliklinikou, llava llava 1221 678,00
19. | MSK Puchov, s. r. o. Puchov 1216 038,00
20. | Termonova, a. s. Nové& Dubnica 1190 484,00

Zdroj: vlastny
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5 VYSKUMNA CAST

Vlastny vyskum som realizovala prostrednictvom dotaznikov. Dotaznik je uvedeny
v prilohe P VII. Spolo¢nost’ si ako reprezentativnu vzorku zvolila 300 respondentov,
kedZe vjej posobnosti su zdkaznici ztroch okresov (Puchov, Ilava a Povazska
Bystrica), bolo oslovenych 100 respondentov z kazdého okresu. Vyskumom boli
osloveni obyvatelia. Prieskum bol zahdjeny prvého oktébra aukonceny piateho
novembra. Cast vyskumu prebichala v spoloénosti na useku fakturicie,
odbytu, v pokladni a na prevadzkach Puchov a Ilava, ktoré denne navstevuji zdkaznici

a Cast’ vyskumu prebiehala v teréne.

5.1 Analyza problému a ciel’ vyskumu

V spolocnosti sa vyskytol problém, ktory znizornuje graf ¢. 7. Napriek tomu, Ze
spolo¢nost’ je monopol ateda kazdy obyvatel' ¢i organizicia, ktord chce Cerpat’ vodu
z verejného vodovodu alebo vyuZzivat’ verejnu kanalizaciu v regidne stredného Povazia,

sa mus{ obratit’ na tito spoloc¢nost’, trend klesajticej spotreby vody stdle pretrvava.

Cielom vyskumu bolo zistit, aké povedomie maji zdkaznici o spolocnosti, ako su
spokojni s komunikaciou pracovnikov, kvalitou vody a doprovodnymi sluzbami, ktoré

boli uvedené v predmete podnikania spolo¢nosti.

Ked’Ze spolocnost’ takyto prieskum eSte nerealizovala, poZiadala som ju o jej odhad na

otdzky uvedené v dotazniku. Prieskum tento odhad bud’ potvrdil alebo vyvratil.

Graf ¢. 7. Vyvoj vody vyrobenej a fakturovanej v n.
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Zdroj: [15]
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5.2 Postup vyhodnotenia

Dotaznik obsahoval 24 otdzok. Ku kaZdej otdzke som vypracovala tabulku s ¢iselnym

vyjadrenim, d’alej som pouZzila grafické zobrazenie ziskanych tdajov a nakoniec zaver,

ku ktorému som dospela, porovnany s odhadom spolo¢nosti.

5.3 Analyza vysledkov vyskumu a ich interpretacia

Otizka ¢. 1. Co sa Vam vybavi, ked’ poCujete PovaZskd vodarenska spolonost’?

Tab. 8. Vybavené vyrazy.

VODA | DODAVKA PITNEJ VODY | VODOVOD | FAKTURY | ODKANALIZOVANIE | NEODPOVEDALO
130 46 24 22 22 56
Zdroj: vlastny
Graf ¢. 8. Vybavené vyrazy.
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Zdroj: vlastny

Tento typ otazky je otvoreny. To znamend, Ze odpovede u tristo respondentov boli

naozaj rozne. Preto som zvolila pdt hlavnych oblasti, do ktorych som zaclenila

jednotlivé odpovede. NajvacSiemu poctu teda 44 % respondentov sa vybavilo slovo

voda, 19 % respondentov neodpovedalo, 15 % respondentov napadlo slovo dodavka

pitnej vody, na Stvrtom mieste skoncilo slovo vodovod s 8 % a na rovnakej drovni sa

umiestnilo slovo odkanalizovanie so 7 % a slovo faktiry taktiez so 7 %. Spolo¢nost’

odhadovala, Ze najcastejSim slovom bude prave voda.
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Otdzka €. 2. Zaznamenali ste zmenu ndzvu spolo¢nosti zo Severoslovenskd vodarenskd

spolo¢nost’, a. s. na Povazska vodarenska spolo¢nost’?

Tab. 9. Zmena ndzvu.

ANO NIE
210 90

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 9. Zmena ndzvu.

@ ANO

ENIE

Zdroj: vlastny

Druhd otazka je otdzkou uzavretou s dvoma moznostami odpovedi. 70 % respondentov
zaznamenalo zmenu ndzvu spolo¢nosti a zvySnych 30 % respondentov odpovedalo
zéporne. Odhad spolocnosti sa 1iSil. Spolo¢nost’ predpokladala, Ze iba 15 % opytanych
odpovie kladne a 85 % respondentov odpovie zdporne. Na zdklade vysledku prieskumu
sa teda modzeme domnievat, Ze povedomie o spoloc¢nosti je ovela vicSie ako

predpokladané.
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Otazka ¢. 3. Viete, kde je sidlo prevddzky PVS, a. s., ktord zabezpeCuje spravu

vodovodu pre VaSe mesto/obec?

Tab. 10. Sidlo prevddzky.

ANO NIE
236 64

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 10. Sidlo prevddzky.

mANO
ENIE

Zdroj: vlastny

Otazka €. 3 je opit’ otdzkou uzavretou. Respondenti mali na vyber dve moZnosti
odpovedi. 79 % opytanych vie, kde je sidlo prevadzky a 21 % respondentov odpovedalo
zéporne. Odhad spolocnosti sa opit’ 1i8il. Spolo¢nost’ predpokladala, Ze 35 % opytanych
odpovie kladne a 65 % respondentov odpovie zdporne. Z vysledku prieskumu, teda
mozno opidt’ usudzovat, Ze spoloCnost’ si naozaj naSla svoje miesto v povedomi

obyvatel'ov.
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Otézka C. 4. Povazujete PVS, a. s. z hl'adiska doddvok vody a jej odkanalizovania za:

Tab. 11. Doddvka vody a jej odkanalizovanie.

UPLNE VELMI , ' MENEJ UPLNE
SPOUAHLIVU | SPOCAHLIVG | SPOLAHLIVU SPOIAHLIVU NESPOUAHLIVU
54 80 156 10 0

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 11. Dodadvka vody a jej odkanalizovanie.
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Zdroj: vlastny

Stvrtd otizka je otizkou uzavretou ato s piatimi moznymi odpovedami. 52 %
opytanych, teda viac ako polovica respondentov povazuje PVS, a. s. za spol'ahliv, ¢o sa
tyka doddvok vody ajej odkanalizovania. Dalej 27 % respondentov povaZuje
spolo¢nost’ za vel'mi spolahlivi a 18 % za uplne spolahlivi. Iba 3 % opytanych ju
povazuju za menej spolahlivi aza uplne nespolahlivi ju nepovaZuje ani jeden
z respondentov. Spolo¢nost’ odhadovala, Ze vécSina respondentov ju povazuje za vel'mi

.....

moznost’ spol’ahliva.
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Otazka €. 5. Ste spokojny srychlostou akvalitou zdsahu pracovnikov v pripade

problémov s doddvkou vody a jej odkanalizovania?

Tab. 12. Rychlost a kvalita zdsahu.

g g NEVIEM POSUDIT
UPLNE VELMI v v UPLNE A A
¢ , | SPOKOJNY | NESPOKOJNY ¢ NEMAM TAKUTO
SPOKOJNY | SPOKOJNY NESPOKOJNY SKUSENOST
34 60 152 14 6 34
Zdroj: vlastny
Graf ¢. 12. Rychlost a kvalita zdsahu.
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Zdroj: vlastny

V poradi piata otizka je otdzka uzavretd so Siestimi moZnymi odpovedami.
zéasahu pracovnikov v pripade problémov s dodavkou vody ajej odkanalizovanim,
d’alSich 20 % opytanych je vel'mi spokojnych a dplne spokojnych je 11 %. Rovnakych
11 % respondentov, nevedelo odpovedat’, pretoze nemd takito skdsenost. ZvySnych 5
% je nespokojnych ato srychlostou odstraiiovania porich a2 % respondentov su
dokonca tplne nespokojni prdve so spominanou rychlostou oprdv. Spolo¢nost

.....

vyplyva, Ze vicsina respondentov zvolila moZnost’ spokojny.
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Otézka €. 6. Ako hodnotite poruchovost’ v dodavke vody a jej odkanalizovania?

Tab. 13. Poruchovost prevddzky.

BEZPORUCHVA |  VELMI MALY _ZRIEDKAVY | CASTY VYSKYT | VELMI PORUCHVA
PREVADZKA | VYSKYT PORUCH | VYSKYT PORUCH PORUCH PREVADZKA
32 90 134 42 2

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 13. Poruchovost prevddzky.
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Zdroj: vlastny

Dalia, teda Siesta otdzka je otdzkou uzavretou s piatimi moZnymi odpoved’ami. Vyskyt
porich v dodavke vody a jej odkanalizovani ohodnotilo 42 % respondentov ako za
zriedkavy, 30 % respondentov hovori o velmi malom vyskyte porich aza
bezporuchovu prevadzku ju povazuje 11 % respondentov. ZvysSnych 14 % opytanych si
mysli, Ze ide o Casty vyskyt portch, ale iba 1 % respondentov povazuje spolocnost’ za
vel'mi poruchovi. Odhad spolo¢nosti bol, Ze vécSina respondentov ju bude povaZovat
respondentov sa opit’ priklonila k strednej moZnosti, teda zvolila moZnost’ zriedkavy

vyskyt porich. Vyvoj poruchovosti spolocnosti uvddzam v prilohe P II.
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Otézka €. 7. Ktorud z d’alSich ponikanych sluzieb ste uz vyuzili?

Tab. 14. Poniikané sluZby.

Sluzba Hodnota
a) pripojenie/odpojenie nehnutelnosti na verejny vodovod/kanalizaciu 114
b) zriadovanie/odstrafiovanie vodovodnej/kanalizaénej pripojky 54
c) zakreslenie smeru a vySky podzemného potrubia verejného vodovodu/kanalizacie 32
d) prihlasenie odberného miesta, ukonéenie odberu vody, zmenu odberatela 68
e) chemicku sluzbu (rozbory vody) 40
f) _ind 4
g) Ziadnu 50

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 14. Poniikané sluzby.

Zdroj: vlastny

Tento typ otdzky je otdzka polouzavretd. To znamend, Ze respondent si mohol vybrat
odpoved’, popripade doplnit’ otdzku vlastnou odpovedou. Tato otdzka nie je
vyhodnotend v percentdch ale v hodnotach. Najvicsi pocet respondentov (114) vyuzilo
sluzbu a), na druhom mieste skoncila sluzba d) s po¢tom respondentov 68, potom je to
54 opytanych, ktori vyuZili sluzbu b), d’alej nasleduje 50 respondentov, ktori nevyuzili
eSte ani jednu sluzbu, 40 respondentov, ktori vyuZili sluzbu e) a 4 opytani vyuZzili aj ind

sluzbu a to: vyhladdvanie uniku vody. Spolo¢nost’ odhadovala, Ze najviac vyuzivanou

sluzbou je sluzba a), o potvrdili aj vysledky prieskumu.
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Otézka C. 8. Privitali by ste rozSirenie sluzieb?

Tab. 15. RozSirenie sluZieb.

ANO NIE
88 212

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 15. RozSirenie sluZieb.

= ANO

®NIE

Zdroj: vlastny

Otazka ¢. 8 je otdzka polouzavretd, to znamend, Ze respondent mal na vyber dve
moznosti odpovedi a pri odpovedi ANO mohol napisat’ svoj ndvrh. Rozgirenie sluZieb
stiCasné sluzby spolocnosti. Z 88 respondentov 21 nevie, aké sluzby by to mali byt.
Zvysni 67 opytani navrhli nasledujice sluzby: zdlohové platby (24), starostlivost’ PVS,
a. s. o vodomerné Sachty (3), bezplatné rozbory vody (22), odstraiiovanie portch za
vodomerom (2), predaj minerdlnej vody (2), Cistenie a vyvoz zump fekalom (3), ich
Cistenie pocas letnych mesiacov (2), vykopové prace pri pripojkdch (1), rozSirenie
vodovodnej a kanalizacnej siete (5) a mesacné platby za vodu prostrednictvom inkasa

(3). Spolocnost’ k tejto otazke nevyjadrila svoj odhad.

50



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Otazka ¢. 9. Akceptovala spolocnost PVS, a. s. VaSe pripadné poZiadavky,

pripomienky, ¢i ndvrhy na zlepSenie spoluprace?

Tab. 16. Akceptdcia poZiadaviek.

ANO | NIE, PRETOZE SOM ZIADNE NEMAL | NIE
130 164 6

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 16. Akceptdcia poZiadaviek.
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Zdroj: vlastny

Deviata otdzka je opit’ otdzkou polouzavretou s dvoma moznymi odpoved’ami, pricom
pri moZnosti NIE respondent moZe vyjadrit' svoj ndzor. Nadpolovicnd vicSina
respondentov (55%) odpovedala sice zdporne, ale s dodatkom, Ze nemali Ziadne
poziadavky, pripomienky, ¢i ndvrhy, 43 % opytanych spolo¢nost’ akceptovala ich
poziadavky avoc¢i 2 % respondentov spolo¢nost’ nebola ustretovd, pretoZze to bud’
neumozioval zdkon alebo nemala na to prostriedky. V odhade sa vSak spolo¢nost’

.....

potvrdili aj vysledky prieskumu.
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Otéazka €. 10. Akym sposobom najCastejsSie kontaktujete spolocnost’ PVS, a. s.?

Tab. 17. Kontaktovanie spolocnosti.

TELEFONICKY

OSOBNE

PiISOMNE

E-MAILOM

SPOLOCNOST SOM ESTE
NEKONTAKTOVAL

131

87

24

4

54

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 17. Kontaktovanie spolocnosti.
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V poradi desiata otdzka je otdzkou uzavretou a respondent ma na vyber pat moznych
odpovedi. VicSina respondentov (44 %) kontaktuje spolocnost’ telefonicky, 29 % ju
navstivi osobne, 8 % respondentov vyuziva pisomnd formu (list, fax). Iba 1 %
opytanych kontaktuje spolocnost’ e-mailom a 18 % respondentov zatial' eSte nemalo

dovod spolocnost’ oslovit. Spolo¢nost’ odhadovala, Ze najpouzivanej$i kontakt bude

prave telefonicky.

Zdroj: vlastny

52



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Otéazka €. 11. Aké je dostupnost’ zamestnancov PVS, a. s. na teleféne?

Tab. 18. Dostupnost zamestnancov na telefone.

i | ZVYCAJNE JE OBSADENE
DOBRA USPOKOJIVA ALEBO NEDVIHATE NEODPOVEDALO
164 42 16 78

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 18. Dostupnost’ zamestnancov na telefone.
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Tento typ otazky je otvoreny. Odpovede respondentov boli rozdelené do Styroch oblasti.
Viac ako polovica opytanych (55 %) povazuje dostupnost’ zamestnancov na teleféne za
dobri, 14 % respondentov ju ohodnotilo ako uspokojivi a5 % respondentov sa
vyjadrilo, Ze zvycajne je obsadené alebo to nikto nedviha. ZvyS$nych 26 % respondentov,
¢o predstavuje hodnotu 78 opytanych neodpovedalo, z toho 54 opytanych preto, lebo
spoloCnost’ eSte nemali dovod kontaktovat’ (o vidime z predchddzajiceho grafu)

a zvySnych 26 respondentov pouziva ind formu komunikécie. Spolo¢nost’ odhadovala,

Zdroj: vlastny

Ze dostupnost’ jej zamestnancov na teleféne je dobra.

53



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Otazka ¢. 12. Ako ste spokojny s komunikdciou pracovnikov PVS, a. s. (ochota,

informovanost’)?
Tab. 19. Spokojnost s komunikdciou pracovnikov.
UPLNE VELMI . . UPLNE
SPOKOUNY | SPOKOUNY | SPOKOUNY | NESPOKOUNY | \ canorouny | NEODPOVEDALO
38 62 142 4 0 54

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 19. Spokojnost’ s komunikdciou pracovnikov.
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Zdroj: vlastny

Dalsia, dvandsta otdzka je otdzkou uzavretou s vyberom Siestich moZnych odpovedi.
S komunikéciou pracovnikov, €o sa tyka ochoty a informovanosti je spokojnych 47 %,
d’alSich 21 % je vel'mi spokojnych a 13 % respondentov je uplne spokojnych. 18 %
opytanych neodpovedalo z toho dévodu, Ze spolo¢nost’ este nekontaktovali (graf ¢. 17).
Zvysné 1 % respondentov je nespokojnych ato s nedostatkom informovanosti.
Spolo¢nost’  pri tejto otdzke odhadovala, Ze vicSina respondentov bude

s informovanost'ou a ochotou pracovnikov vel'mi spokojnd. Z vysledku prieskumu vSak

vyplyva, Ze tento ndzor zastdva iba jedna pitina opytanych.
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Otazka ¢. 13. Ked mate pristup k internetu, ste navStevnikom internetovej stranky

www.povs.sk?

Tab. 20. Ndvstevnost webu.

ANO NIE
34 266

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 20. Nadvstevnost webu.

11%

mANO
ENIE

89%

Zdroj: vlastny

Otéazka €. 13 sa tyka ndvstevnosti webovej stranky spolo¢nosti. Ide o otdzku uzavretd
s dvoma moznymi odpoved’ami. VicSina respondentov (azZ 89 %) stranku nenavstevuje.
Zvysok teda 11 % respondentov je navStevnikom tejto webovej stranky. Odhad
spolocnosti bol eSte skeptickejsi. Spoloc¢nost’ predpokladala, Ze iba 1 % opytanych
webovi stranku navstivi a zvySnych 99 % nie. Vysledky prieskumu taktiez potvrdzujd,

Ze zaujem o tiito webovu stranku je naozaj vel'mi nizky.
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Otazka €. 14. Povazujete faktiry PVS, a. s. za zrozumitel'né a prehl'adné?

Tab. 21. Faktiiry.

ANO

NIE

286

14

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 21. Faktiiry.
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Zdroj: vlastny

Strndsta otdzka je otizka polouzavreti, kde respondent ma na vyber dve moZné
odpovede, pricom pri moZnosti NIE respondent mdze vyjadrit svoj ndzor. Takmer
vSetci respondenti (aZ 95 %) odpovedali kladne, iba 5 % opytanych sa vyjadrilo, Ze
faktiry povazuje za nezrozumitel'né a neprehl’adné, pretoZe im nesedia ddtumy odpoctu
a fakturdcie. To vSak spolocnost’ nepovazuje za nezrozumitel'nost’ ¢i neprehl'adnost’

faktury, ale z jej hl'adiska ide o nepozornost, respektive chybu pri fakturdcii. Odhad

respondentov odpovie kladne.




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Otazka ¢. 15. Mali by ste zdujem o zdlohové platby (tak ako sa plati plyn, elektrickd

energia)?

Tab. 22. Zdlohové platby.

ANO NIE
170 130

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 22. Zdlohové platby.
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Zdroj: vlastny

Tento typ otdzky je opidt uzavrety sdvoma mozZnostami odpovedi. Odpovede
respondentov s takmer vyrovnané. Zatial, ¢o 57 % opytanych by zdlohové platby
uvitalo, zvySnych 43 % respondentov nemad o takyto sposob platby zdujem. Spolo¢nost’
predpokladala eSte niZ$i zdujem. Odhadovala, Ze iba 20 % opytanych bude mat’ zdujem
o zélohové platby a Ze zvySnych 80 % respondentov chce zostat’ pri starom spdsobe

platby.
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Otéazka €. 16. Aky spdsob platby za faktiry pouzivate?

Tab. 23. Forma platby za faktiiry.

" BANKOVY .
SEK UCET POKLADNA
148 110 42

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 23. Spdsob platby za faktiiry.

B SEK
OBANKOVY

UCET
B POKLADNA

Zdroj: vlastny

V poradi Sestnista otdzka je otdzka uzavretd, tentokrat s troma moznymi odpoved’ami.
Takmer polovicka respondentov (49 %) plati Sekom na poste, d’alSich 37 % opytanych
vyuziva platbu prostrednictvom bankového uctu a zvySnych 14 % respondentov plati
priamo v pokladni. Spolo¢nost’ predpokladala podobny vysledok. Platbu Sekom na poste
ohodnotila 55 %, platbu prostrednictvom bankového uctu 30 % a platbu v pokladni

zvySnymi 15 %.
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Otdzka &. 17. V akom rozmedzi sa pohybuje cena vodného za m® vratane DPH?

Tab. 24. Cena vodného.

10-20Skzam® | 21-30Skzam® | 31—-40Skzam® | NEODPOVEDALO
30 198 22 50

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 24. Cena vodného.

66%

W10 - 20 Sk zam3

021 -30 Sk zam3

031 -40 Sk zam3

O,
% ONEODPOVEDALO

10% 17%

Zdroj: vlastny

Dal3ia, teda sedemnésta otdzka je otdzka uzavretd s troma moznymi &iselnymi $kdlami
odpovedi. Najviac, teda 66 % respondentov oznacilo spravnu odpoved’, 10 % opytanych

3

si mysli, Ze cena vodného sa pohybuje v Skdle od 10 — 20 Sk za m” a naopak 7 %

fakt, Ze 17 % respondentov sa nepokisilo ani odpovedat. Spolo¢nost’ predpokladala
nasledujice: 10 % opytanych odpovie, Ze cena vodného sa pohybuje v skdle od 10 — 20
Sk za m’, 85 % respondentov bude poznat’ spravnu odpoved a5 % odpovie, Ze cena
z moznosti, nepredpokladala. Vysledky prieskumu prevedené na hodnoty teda ukazuju,

ze 102 respondentov z 300 nepozna spravnu odpoved’.
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Otdzka ¢&. 18. V akom rozmedz{ sa pohybuje cena stoéného za m® vratane DPH?

Tab. 25. Cena stocného.

10—-20Skzam® | 21-30Skzam® | 31—-40Skzam® | NEODPOVEDALO
38 198 14 50

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 25. Cena stocného.

65%

B10-20 Skzam3
021 - 30 Sk za m3
031 - 40 Sk zam3
59, |BNEODPOVEDALO

13%

Zdroj: vlastny

Otéazka €. 18 je zalozend na rovnakom principe ako predchddzajica. To znamen4, Ze ide
o uzavreti otdzku s troma moznymi ¢iselnymi Skalami odpovedi. Nadpolovi¢nd vécSina
respondentov (65 %) oznacila spravnu odpoved’, 13 % opytanych si mysli, Ze cena
stoéného je v rozmedzi 10 — 20 Sk za m® a5 % respondentov predpokladd, 7e cena
vodného sa pohybuje v rozmedzi 31 — 40 Sk za m’. Znova sa tu stretdvame s faktom, Ze
17 % opytanych neodpovedalo. Spolo¢nost’ urobila rovnaky odhad ako pri
predchadzajicej otdzke aopdt mozZnost, Ze respondent si nevyberie ani jednu
z ponukanych moznosti nepredpokladala. Vysledky prieskumu prevedené na hodnoty su
rovnaké ako pri otdzke ¢. 17, to znamend, Ze jedna tretina opytanych nepozna spravnu

odpoved’.
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Otazka ¢. 19. Kolko stoji 1 liter pitnej vody dodanej do domdcnosti PovaZskou

vodarenskou spolo¢nostou?

Tab. 26. Cena 1 litra vody dodaného do domdcnosti spolocnostou.

0,027 — 0,50 Sk 0,60 — 15 Sk 16 — 30 Sk NEODPOVEDALO
118 20 16 146

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 26. Cena 1 litra vody dodaného do domdcnosti spolocnostou.

39%

00,027 - 0,50 Sk
@0,60 - 15 Sk

B 16 -30 Sk
ONEODPOVEDALO

49%

Zdroj: vlastny

Deviitnasta otdzka je otvorend. Napriek tomu, Ze skoro polovica respondentov (49 %)
neodpovedala, odpovede opytanych boli naozaj rézne. Preto som zvolila tri rozmedzia,
do ktorych som zaclenila jednotlivé odpovede. Najviac, teda 39 % respondentov zvolilo
spravnu odpoved’. 7 % respondentov si mysli, Ze 1 liter vody dodany do domdacnosti
spolo¢nostou stoji do 15 Sk a zvySnych 5 % respondentov si dokonca mysli, Ze cena
jedného litra vody sa pohybuje v rozmedzi od 16 — 30 Sk. Spoloc¢nost’ k tejto otazke

svoj odhad nevyjadrovala.
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Otézka €. 20. Kol’ko stoji 1 liter pitnej stolovej vody v plastovej fl'asi v obchode?

Tab. 27. Cena 1 litra vody v obchode.

3-10Sk 11 — 20 Sk 21 — 30 Sk NEODPOVEDALO
122 84 12 82

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 27. Cena 1 litra vody v obchode.

m3-10 Sk

0O11-20 Sk
0O21-30 Sk

B NEODPOVEDALO

27%

Zdroj: vlastny

Tento typ otdzky je otvoreny, to znamend, Ze ponuika Siroké varianty odpovedi, aj ked’

predpokladalo, Ze 1 liter pitnej stolovej vody zakipenej v obchode stoji do 10 Sk, 28 %
respondentov si myslelo, Ze je to viac ako 11 Sk ale menej ako 20 Sk a zvySné 4 %
respondentov odpovedali, Ze je to dokonca viac ako 21 Sk. Priemernt cenu 1 litra pitnej
stolovej vody (neochutenej aj ochutenej), ktori je mozné zaktpit' v obchode uvadzam

v prilohdch P IIL, P IV, P V a P VL. Spolo¢nost’ k tejto otdzke svoj odhad nevyjadrovala.
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Otéazka €. 21. Myslite si, Ze voda z vodovodného kohiitika je menej kvalitnd ako stolova

voda v plastovej fTasi zakipend v obchode?

Tab. 28. Kvalita vody.

ANO NIE
66 234

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 28. Kvalita vody.

BANO
ENIE

Zdroj: vlastny

V poradi 21. otdzka je otdzka uzavretd s dvoma moznymi odpoved’ami. Nadpolovi¢na
kvalitnd ako stolovd voda v plastovej fl'asi zakdpend v obchode. Zvy$nych 22 %
opytanych odpovedalo kladne. Spolo¢nost dokonca odhadovala, Ze na tito otdzku
odpovie kladne azZ 35 % respondentov. Ak si vysledky vyskumu prevedieme na hodnoty,
to znamend, Ze viac ako jedna pitina opytanych (66) povazuje vodu dodivanu
spolocnostou za menej kvalitnd. Kvalita vody doddvanej Povazskou vodéarenskou
spolo¢nostou zodpovedd Vyhlaske Ministerstva Zivotného prostredia SR ¢. 636/82004
a Nariadeniu vlddy SR ¢. 354/2006.
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Otazka ¢. 22. Privitali by ste broziirky, prednédsky, ¢i diskusie na tému voda, vyznam

vody pre Zivot?

Tab. 29. Téma voda.

ANO NIE
224 76

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 29. Téma voda.

BANO
ENIE

Zdroj: vlastny

Dalgia, teda 22. otdzka je otdzka uzavretd s dvoma moZnostami odpovedi. BroZirky,
prednéasky, ¢i diskusie na tému voda, vyznam vody pre Zivot by privitala presne tri
Stvrtina respondentov, to znamena 75 %. ZvySnych 25 % opytanych zaujem neprejavilo.
Odhad spoloc¢nosti sa 1i8il. Spolo¢nost’ predpokladala vysoky zdujem a to, Ze aZ 90 %

respondentov odpovie kladne a zvySnych 10 % opytanych zaporne.
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Otdzka €. 23. Mali by ste zdujem o Den otvorenych dveri v spolo¢nosti PVS, a. s.?

Tab. 30. DOD.
ANO NIE
206 94

Zdroj: vlastny

Graf ¢. 30. DOD.

BANO
ENIE

Zdroj: vlastny

Otdzka €. 23 je uzavretd otdzka s dvoma moZnostami odpovedi na vyber. Nadpolovi¢na
Zvysnych 31 % opytanych by spolo¢nost’ nenavstivilo. Odhad spolo¢nosti bol presne
opacny. Spolo¢nost’ predpokladala, Zze iba 30 % respondentov by malo zdujem
o nadvstevu spolocnosti a 70 % opytanych nie. Vysledky vyskumu vSak ukazuji, Ze

respondenti prejavili vysoky zdujem o névStevu spolo¢nosti.
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Otézka €. 24. Akymi konkrétnymi ndpadmi by ste zlepsili nasu spolupracu?

Posledna otdzka je otdzka otvorend. Avsak iba 19 respondentov z celkového mnoZstva
300 opytanych navrhlo ndpady na zlepSenie spoluprdce, ostatni respondenti
neodpovedali. Pri tejto otdzke ako vyhodnotenie uvddzam konkrétne ndpady

respondentov spracované do tabul’ky.

Tab. 31. Navrhy respondentov na zlepsenie spoluprdce.

Navrhy respondentov na zlep$enie spoluprace
Castejsie oboznamovanie formou letakov.
DIh$ia pracovna doba.
RychlejSie oboznamenie obyvatelstva, Zze voda bude odstavena.
Vacsia dostupnost pracovnikov PVS, a. s. na teleféne.
ZvySit déraz na Upravu kvality vody (Medné-chlér).
Viac technickych pracovnikov k dispozicii-zriadit technické zakaznicke centrum.
Informovanie deti a mladeze, Ze voda je cenna.
Zverejnovat Udaje o kvalite vody v masovokomunikaénych prostriedkoch, na internete.
LepSia informovanost o aktualnych problémoch.
Viac informacii o spolo¢nosti v regionalnych televiziach.
. | Spolo¢enské akcie — prehliadky prameriov a vodojemov.
Désledne dodrziavat terminy odpoctu a na fakturach pisat skutoény den odpoctu.
ZniZenie ceny vody.
Vacsia Ustretovost a pristupnost k obéanom a ich problémom.
Dokonalejsi servis v pripade poruchy.
Znizit cenu sto€ného, jeho hodnota nie je adekvatna k hodnote vodného.
LepSie medziludské vztahy pfi odstrafiovani problémov.
Désledne dodrziavat terminy dokond&enia stavieb (COV a kanalizacia).
Dat do poriadku kanalizaciu v Kolénii — je v dezolatnom stave.
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5.4 Celkové zhodnotenie vysledkov vyskumu

Prostrednictvom predchadzajicej analyzy vysledkov som dospela k nasledujicemu

celkovému zhodnoteniu jednotlivych otdzok.

Otazka ¢. 1, 2 a 3 su otdzky zamerané na zistenie povedomia, aké maju zakaznici o
spolo¢nosti. Otdzkami som chcela zistit, ¢o ndzov spolo¢nosti evokuje u ludi, ¢i
zékaznici zachytili ,,drobnti* zmenu v ndzve spolo¢nosti a kol'ko zdkaznikov spolo¢nost’
ndjde v pripade potreby osobného kontaktu. Z vysledkov vyskumu mdzem konstatovat’,
Ze nadpolovi¢nd vicsina, teda okolo 70 — 80 % respondentov spolo¢nost’ poznd, a teda

povedomie o spolo¢nosti je vel'mi dobré.

Otazka ¢. 4, 5 a6 su otizky suavisiace s dodavkou vody, jej odkanalizovanim

.....

.....

odkanalizovanie a poruchovost’ si na dobrej tirovni.

Otéazka ¢. 7, 8 je zamerand na oblast’ sluZieb. Na zdklade analyzy vysledkov md&zem
konstatovat’, 7e o uvedené sluzby je zdujem. Co sa tyka zavedenia novych sluZieb, viac
ako jedna Stvrtina by privitala ich rozSirenie. Sluzby poskytované spolo¢nostou su

vyuzivané v plnej miere.

Otazka €. 9 poukazuje na ustretovost’ spoloCnosti voci zdkaznikom. Z vysledkov
vyskumu moéZem konStatovat, Ze spolocnost’ je voci svojim zdkaznikom vel'mi

ustretova.

Otazka ¢. 10, 11, 12 a 13 si zamerané na oblast’ komunikdcie. Vysledky prieskumu ndm
ukazuji, ze su vyuzivané vo velkej miere vSetky formy komunikdcie okrem
elektronickej, ¢o potvrzduje inizka ndvStevnost webu. Dostupnost’ zamestnancov na
teleféne, ateda najviac vyuzivand forma komunikdcie je dobrd. S ochotou
a informovanostou zamestnancov je védcSina respondentov spokojnd. Komunikicia so

spolo¢nostou je teda na dobrej drovni.

Otdzka €. 14 je zamerand na oblast’ fakturdcie. Takmer vSetci zdkaznici povazuji

faktdry spolocnosti za prehl’'adné a zrozumitel'né.
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Otéazka ¢. 15 a 16 poukazuje na zdujem o novi formu platby ako i sticasné spdsoby
platenia. Zaujem ¢i nezdujem o zdlohové platby je takmer na rovnakej urovni. Zo

sucasnych spdsobov platenia su vyuzivané vSetky tri (bankovy ucet, Sek, pokladia).

Otazkou ¢. 17, 18, 19 a 20 som sa snazila zistit’, aké st vedomosti respondentov o cene
vody doddvanej spolocnostou avode balenej. Aj ked nadpolovicnd vicSina
respondentov cca 66 % odpovedalo spravne pri otdzke o cene vodného a sto¢ného, uz
iba 39 % opytanych dokézalo tak povediac premenit m® na 1 liter a spravne odpovedat’
na otdzku €. 19. Cena balenej vody je respondentom bliZsia, cca 68 % respondentov
poznalo spravnu odpoved. Vedomosti respondentov pri otdzkach 17, 18 a 20 st na
dobrej trovni, zatial’ ¢o u otdzky €. 19 klesajui na droven uspokojivu.

Otéazka €. 21 je zamerand na kvalitu vody. Prostrednictvom analyzy vysledkov mdzem

konsStatovat’, Ze viac ako jedna pitina zdkaznikov povaZzuje vodu za menej kvalitnd.

Otazky ¢. 22 a23 si zamerané na zvySenie komunikdcie medzi zdkaznikmi
a spolocnostou. U obidvoch otdzok cca tri Stvrtiny zdkaznikov prejavili zdujem

o informécie o vode ako aj navstevu spolo¢nosti.

Otazkou ¢. 24 som chcela zistit’ predstavy zdkaznikov o zlepSeni vzdjomnej spoluprice

so spolo¢nost’ou. Spolo¢nost’ mé na vyber z devitnastich navrhov.
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6 NAVRHY A DOPORUCENIA PRE SPOLOCNOST PVS, A. S.

Na zéklade prevedenej analyzy som spolo¢nosti PVS, a. s. doporucila urcité navrhy,

ktoré by mali prispiet’ ku zvySeniu spokojnosti zdkaznika.

Spolocnosti by som jednoznacne odporucila zriadit' marketingové oddelenie. K jeho
¢innostiam by patrilo: sledovanie spokojnosti zdkaznikov (vytvorenie dotaznika,
stanovenie vzorky, testovanie dotaznika, realizovanie vyskumu, analyza udajov,
zhodnotenie udajov, interpreticia udajov, realizdcia zistenych moznych tdajov, kontrola
spokojnosti  zakaznika). Co sa tyka stanovenia vzorky, spoloénosti by som
doporuCovala, aby si vytvorila databdzu zdkaznikov, u ktorych bude spokojnost
sledovand (napr. obyvatel’ s faktirou vys$sou ako 1000 Sk za jeden rok). Tymto si
spolo¢nost’ zaisti porovnatel'nost’ si¢asnych vysledkov s vysledkami minulymi. Vyskum
by som doporucovala prevadzat’ raz do roka. K realizécii vyskumu by som spolo¢nosti
doporucila, aby ho prevadzala jednak v priamo v spolo¢nosti a na prevadzkach Pachov,
llava, d’alej ako poStovy vyskum (aby bol osloveny skuto¢ne ten obyvatel, ktory je
skutony zdkaznik). Pri poStovom vyskume by som ndvratnost’ dotaznikov zvysila
priloZzenim sprievodného listu a ofrankovanej obdlky k dotazniku alebo by som
zékaznikov ako spolo¢nost’ poziadala o jeho donesenie priamo do spolo¢nosti, napriklad
ked’ zdkaznik plati faktiry v hotovosti v pokladni spolocnosti (€o je pri si¢asnom
systéme platenia dvakrat do roka) alebo pri navsteve spolo¢nosti z iného potrebného
dévodu. Okrem postového vyskumu by tu bola moZnost’ vyvesit' dotaznik priamo na

internetovej stranke spoloc¢nosti a realizovat’ tak vyskum elektronickou formou.

Druhou tlohou marketingového oddelenia by tak bolo zabezpecit’ zvySenie navstevnosti
webu. Spolo¢nosti by som doporucila, aby zacala pracovat na zeefektivneni tejto
oblasti, pretoZe ¢i chceme alebo nie, internet sa stdva sucastou naSho kazdodenného
zivota. Navstevnost’ webu by som zvysila aktualizaciou internetovej stranky a jej vicSou
kreativitou. Na existenciu webovej strdnky by som upozornila vSetkych zakaznikov.
Opit’ by som vyuZila postové sluzby a napriklad spolu s faktirami by som zdkaznikom
poslala sprievodny list, v ktorom by som upozornila na existenciu webovej stranky, na
ktorej by zédkaznici mali ndjst’ v podstate vSetko, Co ich zaujima (napr. akd je cena
vodného a sto¢ného, ako sa urCuje cena vodného a sto¢ného, preco sa voda musi
dezinfikovat’, ¢i je vhodné pit’ vodu z vodovodu, ako sa Cisti odpadova voda, ¢o je to

tvrdost’ vody, ¢o sa rozumie pod pojmom kvalita vody atd’.). Zdkaznici by mali takisto
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moznost’ posielat svoje otdzky, pripomienky, ndvrhy, na ktoré by odpovedali
kompetentné osoby. Internetovi stranku by som vylepSila sekciou Aktuality (kde by sa
nachddzali aktudlne informdcie, napriklad o vystavbe vodovodnej ¢i kanalizaCnej siete
alebo clanky prevzaté, napriklad z asopisu Vodarenské pohlady). Na internetovej
stranke by som doporucovala zverejnit’ viac informécii o spolo¢nosti, napriklad zoznam
akciondrov, organizacnud Struktiru, vyro¢né spravy, plany spolo¢nosti do buducnosti,
d’alej by zdkaznikov mohol zaujimat’ reklamacny poriadok, cennik vykonov a sluZieb ¢i

histéria spolo¢nosti.

DalSou ¢innostou marketingového oddelenia by bolo zabezpetenie propagaénych
materidlov. Par letdkov, ktoré ma spolo¢nost’ ulozené na stoliku v tzv. informa¢nom
centre pre zdkaznika je naozaj nedostacujuca. Zdkaznici o ich existencii ani netusia,
pretoze vicSinou prebehni okolo nich bez pozastavenia. Letdky ¢i broZzurky
nachddzame v sicasnej dobe denne vo svojich postovych schrankach. Spolo¢nosti by
som produkciu letdkov ¢i brozurok doporucila, pretoZe prostrednictvom nich (ich
vylepenim na vchodové dvere alebo vhodenim priamo do postovych schranok) mdze
informovat’ zdkaznikov o bliziacom sa zastaveni vody (napr. pri Cisteni vodojemu)
a o umiestneni cisterny s pitnou vodou. Letdky ¢i broziurky by mohli mat aj d’alsi
informa¢ny charakter, mali by informovat’ zdkaznikov o dodrZiavani pitného reZimu (2
— 3 litre vody denne), Ze voda je pre I'udsky organizmus Zivotne nevyhnutd, ako pdsobi

voda na l'udsky organizmus atd’.

Z toho pre marketingové oddelenie vyplyva d’alSia dloha, ktord by som spolo¢nosti
doporucila a to zostavenie prednaSok a ndslednych diskusii napr. pre Ziakov zdkladnych
Skol a Studentov strednych $kol, pretoZze aj oni s uzivate'mi vody a teda spolo¢nost’ by
mohla ziskat' zaujimavé informécie. Dévodom pre tento ndvrh je aj to, Ze pokial’ sa
spolo¢nosti podari naklonit’ si mlddez, ma vyhraté. V dneSnej dobe je to tak, Ze rodic¢
splni svojmu dietatu kazdé prianie. Ked dieta povie, Ze chce pohar Cistej vody, rodi¢
mu to splni, takisto ako ked’ povie, Ze chce sladent vodu. Prednasky by mohli byt na
tému vyznam vody pre Zivot, voda je cennd, ochrana vodnych zdrojov, atd’. Spolo¢nost’
by si letdkmi, brozdrkami, prednaskami a diskusiami mohla zabezpecit svoju
prezenticiu behom roka atzv. ,zviditelnenie sa“. A v sicasnosti je doleZité, aby sa

o spolo¢nosti hovorilo, ale samozrejme v pozitivnom zmysle slova.
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Z vysledkov vyskumu takisto vyplyva, zZe zdkaznici by mali zdujem o Deinl otvorenych
dveri. Marketingové oddelenie by teda mohlo pripravit’ akisi exkurziu po spolo¢nosti.
Tu by som spolo¢nosti opiat’” doporucovala vyuzit vySe uvedené letdky, brozirky, ¢i

prednésky.

V neposlednom rade by som spolocnosti doporucila televiznu reklamu, ¢o by bola
d’al$ia ¢innost’ pre marketingové oddelenie. Kriatkou mozno polmintitovou reklamou
v regiondlnych televiziach by mohla pdsobit’ na svojich zdkaznikov. Reklamou by sa
spolo¢nost’ mala zamerat’ na presvedcenie svojich zdkaznikov, Ze voda tecica z ich
vodovodného kohttika je Cistd, svieZa, chutnd a kvalitnd, nezat'azuje organizmus ako
iné sladené vody, pomaha proti zdvratom, bolestiam hlavy, unave ¢i mrzutosti

a samozrejme je lacnd, ved’ liter vody stoji zdkaznika iba 0,027 haliera!

Spolocnosti by som d’alej doporucovala, aby zvysila spokojnost’ zdkaznika vyuZitim
zaruky na kvalitu vody. V sidcasnosti stoji chemicky rozbor zdkaznika cca 3 000 Sk
s DPH. Pokial’ by vzorka vody, ktoru si dal zdkaznik preverit’, naozaj nezodpovedala
kritéridm, ktoré sui stanovené dvoma vyhlaSkami vlady, chemicky rozbor vody by bol
zdarma. Pokial' by vSak vzorka vody zodpovedala danym kritéridm, zdkaznik by si

chemicky rozbor platil sam.

Co sa tyka roziirenia sluZieb, ako vyplyva z vysledkov vyskumu, najviac zédkaznikov by
malo zdujem o zdlohové platby a bezplatné chemické rozbory vody. Otazku bezplatnych
chemickych rozborov by som vyriesila prave predchddzajicim navrhom. Co sa tyka
zélohovych platieb, samostatné otdzka zamerand prave na tito problematiku ukazuje, zZe
zékaznici su rozdeleni takmer na polovicu. Spolo¢nosti by som doporucovala, aby
prieskumom opit zistila, zdujem o tento spdsob platenia za faktiry. Najskor by som
doporucovala poslat’ zdkaznikom informac¢ny bulletin, v ktorom by zdkaznikom
vysvetlila ¢o to vobec je zdlohova platba a aké si vyhody tohto spdsobu platenia za
faktary. Kratko na to cca 1 tyzden by som spolocnosti doporucila, aby realizovala
telefonicky prieskum. Zaujem o tento spdsob platby budd mat’ predovsetkym zdkaznici
s vysokou spotrebou vody a bankovym tctom. Preto by som spolo¢nosti doporucovala,

aby si vytvorila databdzu tychto zdkaznikov, u ktorych by realizovala prieskum.

Uvedené doporucenia andvrhy vychddzaji z vysledkov prieskumu ako aj zo 14

tyzdilového posobenia v spolo¢nosti.
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7 ZAVER

Dlhodobu prax som realizovala v spolo¢nosti PVS, a. s. Prioritnym cielom spolo¢nosti
je stdle dodrziavanie vysokych Standardov kvality doddvanych tovarov a sluzieb pri

previadzkovani verejnych vodovodov a kanalizacii.

Cielom mojej bakalarskej prace bolo previest' analyzu stucasného stavu spokojnosti,
porovnat’ ju s odhadom spolo¢nosti a navrhnit’ mozné rieSenia pre zvySenie spokojnosti

zékaznikov, a tym zabezpecit’ zvySenie spotreby fakturovanej vody.

V prvej casti bakaldrskej prace som preStudovala literdrne zdroje zamerané na
problematiku spokojnosti zdkaznikov a marketingovy vyskum. V druhej Casti som na
zéklade ziskanych poznatkov a v silade s poZiadavkami spolo¢nosti vypracovala
analyzu spokojnosti zdkaznikov. Sekundarne idaje som Cerpala z internej dokumentacie
spolo€nosti. Primdrne udaje som ziskala prevedenim prieskumu prostrednictvom

dotaznikov.

Cielom vyhodnotenia dotaznikov bolo zistit, aké povedomie maji zdkaznici
o spolocnosti, ako su spokojni s doddvkou vody a jej odkanalizovanim, s komunikaciou

pracovnikov, kvalitou vody a doprovodnymi sluzbami poskytovanymi spolo¢nostou.

.....

spolo¢nost’ poznd a povazuje ju za spolahlivi v doddvke vody a jej odkanalizovani
a zdkaznici su spokojni s pripadnym odstranovanim porich ako aj s komunikaciou
pracovnikov. Tri Stvrtiny zdkaznikov si myslia, Ze voda doddvand Povazskou
vodarenskou spolo¢nost'ou je kvalitnd a privitali by brozuirky, prednasky, ¢i diskusie na
tému voda, dokonca by mali zaujem o Deil otvorenych dveri v spolo¢nosti. Doprovodné
sluzby poskytované spolo¢nost'ou su vyuzivané v plnej miere. Zdkaznici tak prejavili

prevazne kladny vzt'ah k spolo¢nosti.

Celkovym zhodnotenim vysledkov vyskumu vyplyva, Ze problém, ktory sa v spolo¢nosti
vyskytol (klesajica spotreba fakturovanej vody) nie je spdsobend nespokojnostou
zékaznikov (nespokojnych je iba cca 2 — 5 % zdkaznikov), ale tym, Ze zdkaznik
realizuje usporné opatrenia pri spotrebe vody, vyuziva vlastné zdroje a denno-denne
nakupuje stolové a minerdlne vody. V povedomi zdkaznika su stdle zakotvené dva

mytusy o vode, a to, Ze voda teCica z vodovodného kohiitika je drahd a mélo kvalitnd.
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Preto som  spolo¢nosti doporucila zriadenie marketingového oddelenia (naplno
vyuzivat’ reklamné a marketingové t'ahy), pokracovat’ v sledovani spokojnosti u urcitej
skupiny zdkaznikov (vytvorenim databdzy) a zvazit' ndvrhy na zlepSenie spoluprice zo

strany zdkaznikov.

Na zdver by som chcela podotknit, Ze napriek relativne dobrym vysledkom, ktoré
spolo¢nost’ PVS, a. s. dosiahla, by sa mala d’alej sustredit’ na zvySovanie spokojnosti
zékaznika, venovat’ sa nespokojnym zdkaznikom a hladat’ stidle nové moznosti vedice

k zvySovaniu kladného vzt'ahu zdkaznikov smerom k spolocnosti.
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8 RESUME

I was placed in the company PVS, a. s. The main company’s goal is continual keeping
high standards and quality of delivery goods and services used for operation public

water pipes and drainage.

The main goal of my bachelor work was analysed present situation of customer
satisfaction, compare this analyse with company forecasts and make some proposals to

increase customer satisfaction, which can cause increase of water invoice consumption.

In the first part of my bachelor work I studied a literature concentrated on customer
satisfaction and marketing research. In the second part Iworked out customer
satisfaction analyse. To make this analysis Iused secondary data from company

documents and primary data from returned questionnaires.

The goal of the questionnaires was to find out what is customer awareness about
company, how they are satisfied with delivery of water, workers® communication,

quality of water and some services.

Ican observe that more than half of respondents find the company responsible in
delivery of water and they are satisfied with troubleshooting and communication with
workers. Three quarters of customers think that the water, which is delivered by
Povazskd vodérenskd spolocnost’ is quality and they would like leaflets, booklets, talks
and discussions about topic water. They also would like to visit the company.

Customers have positive relationship to the company.

The company problem (decreasing consumption of water) is not caused by
dissatisfaction of customers, but the problem is because of savings in water
consumption, and because customers are using their own sources and buying water in

shops. There are two things on customer’s mind: water is expensive and less quality.

In my recommendation for the company I suggested to settle marketing department (to
use marketing and advertising), to make a regular research of customers™ satisfaction
(creating database) and consider proposals for improving co-operation from the

customer’s side.
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At the end of my work I would like to say that the company has to focus on improving
customer’s satisfaction, pay attention to unsatisfied customers and find out new ways of

improving positive relationship with the company.
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PRILOHA P I: ZAKLADNA ORGANIZACNA STRUKTURA.
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PRILOHA PII: VYVOJ PORUCHOVOSTI SPOLOCNOSTI
V ROKOCH 2003 - 2007.
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PRILOHA P III: PONUKA NEOCHUTENYCH MINERALNYCH VOD,
TESCO POVAZSKA BYSTRICA, 18.11.2007.

Cena za 1 liter v Sk

Nazov mineralnej vody Merna jednotka s DPH
Fénix novohradskéa voda perliva 1l 2,45
Cernicka minerélna voda 1l 6,60
Tesco mineralna voda s magnéziom 1l 6,60
Gemerka perliva 1l 6,95
Gemerka jemne perliva 1l 6,95
Zlata studna sytena 1l 7,67
Zlata studna jemne sytena 1l 7,67
Miticka voda perliva 1l 7,93
Miticka voda neperliva 1l 7,93
Toma stolova voda neperliva 1l 8,60
Baldovska prirodna mineralna voda 1l 9,00
Dobra voda perliva 1l 9,27
Dobra voda neperliva 1l 9,27
Slatina perliva 1l 9,27
Slatina jemne sytena 1l 9,27
Lucka pramenita voda 1l 9,60
Lucka jemne perliva 1l 9,60
Korytnica perliva 1l 9,67
Korytnica jemne perliva 1l 9,67
Rajec jemne syteny 1l 9,93
Budi$ prirodna jemne sytena 1l 9,93
Bonaqua sytena 1l 9,93
Bonaqua nesytena 1l 9,93
Lucka doj¢enska voda 1l 10,27
Fatra prirodna 1l 13,27

Zdroj: vlastny

Priemerna cena 1 litra neochutenej minerdlnej vody = (2,45 + 13,27)/2 = 7,86 Sk s DPH



PRILOHA P IV: PONUKA OCHUTENYCH MINERALNYCH VOD,
TESCO POVAZSKA BYSTRICA, 18.11.2007.

Nazov mineralnej vody Merna jednotka Cena za 1 liter v Sk
s DPH

Relax mineralka citron 1l 7,95
Cernicka mineralna voda citrén 1l 9,93
Baldovska mineralna voda citron 1l 10,60
Baldovsk& mineralna voda pomarané 1l 10,60
Slatina citrén 1l 11,27
Slatina zelené jablko 1l 11,27
Slatina mandarinka 1l 11,27
Slatina ananas 1l 11,27
Dobra voda Linea Fit citron 1l 11,93
Dobréa voda Linea Fit pomarané 1l 11,93
Rajec medovka 1l 13,27
Rajec materina diuska 1l 13,27
Budis citron 1l 13,27
Budis pomaran¢ 1l 13,27
Magnesia Multia citrén 1l 15,87
Magnesia Multia pomaran¢ 1l 15,93

Zdroj: vlastny

Priemernd cena 1 litra ochutenej minerdlnej vody = (7,95 + 15,93)/2 = 11,94 Sk s DPH



PRILOHA P V: PONUKA NEOCHUTENYCH MINERALNYCH VOD,
KAUFLAND PUCHOYVY, 22.11.2007.

Cena za 1 liter

Nazov mineralnej vody Merna jednotka v Sk s DPH
Terra mineralna voda 1l 2,45
Odyseus mineralna voda perliva 1l 5,27
Mastinsk& minerdlna voda jemne perliva 1l 5,45
Ostrolucka jemne sytend 1l 5,93
Bohatier mineralna voda 1l 6,45
Cerinska mineralna voda sytena 1l 6,60
Drobc&ek kojenecka voda 1l 6,60
Evina mineralna voda perliva 1l 6,60
Baldovsk& minerdlna voda jemne perliva 1l 6,95
Baldovska mineralna voda perliva 1l 6,95
Gemerka prirodna min. voda jemne sytend 1l 6,95
Gemerka prirodna min. voda sytena 1l 6,95
Slatina minerélna voda jemne sytena 1l 6,95
Slatina minerélna voda perliva 1l 6,95
Mastinsk& mineralna voda Magnesium 1l 7,27
Ostrolicka mineralna voda sytena 1l 7,27
Sulinka lie€iva 1l 7,27
Budi§ minerdlna voda jemne sytena 1l 7,45
Budi$ mineralna voda sytena 1l 7,45
Miticka mineralna voda perliva 1l 7,93
Miticka mineralna voda ticha 1l 7,93
MatuSov pramen mineralna voda perliva 1l 8,60
Lucka pramenita voda 1l 9,00
Korytnica minerdlna voda perliva 1l 9,67
Bonaqua mineralna voda nesytend 1l 9,93
Bonaqua mineralna voda sytena 1l 9,93
Korytnica minerdlna voda jemne perliva 1l 9,93
Mattoni mineralna voda prirodna 1l 11,27
Fatra mineralna voda silne mineralizovana 1l 13,27
Magnesia minerdlna voda perliva 1l 13,27
Rajec mineralna voda 1l 13,27
Fatra Extra mineralna voda lie¢iva 1l 14,60

Zdroj: vlastny

Priemerna cena 1 litra neochutenej minerdlnej vody = (2,45 + 14,60)/2 = 8,53 Sk s DPH



PRILOHA P VI: PONUKA OCHUTENYCH MINERALNYCH VOD,
KAUFLAND PUCHOYVY, 22.11.2007.

, T .. Cena za 1 liter
Nazov mineralnej vody Merna jednotka v Sk s DPH
Terra limonada citron 1l 3,45
Terra limonada grapefruit 1l 3,45
Soleo limonada grep 1l 5,45
Odyseus limonéda grapefruit 1l 6,60
Odyseus limon&da pomarang 1l 6,60
Relax mineral limonada citrén 1l 7,95
Toma Svieza stolova voda citrén 1l 9,67
Toma Svieza stolova voda pomaran¢ 1l 9,67
Baldovsk& mineralna voda pomarané 1l 10,60
Mattoni mineralna voda citrén 1l 14,33
Mattoni mineralna voda pomaran¢ 1l 14,33
Magnesia mineralna voda pomaranc¢ 1l 15,93

Zdroj: vlastny

Priemernd cena 1 litra ochutenej minerdlnej vody = (3,45 + 15,93)/2 = 9,69 Sk s DPH



PRILOHA P VII: DOTAZNIK.
SPGLGENGE% a.s.

PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA

1. Co sa Vam vybavi, ked’ pocujete Povazskd vodarenska spolo&nost™?

2. Zaznamenali ste zmenu ndzvu spolo¢nosti zo Severoslovenska vod. spol., a.s. na Povazska vod. spol.,a.s.?

ANO NIE

3. Viete, kde je sidlo prevadzky PVS, a. s., ktord zabezpecuje spravu vodovodu pre Vase mesto/obec?

ANO NIE

4. Povazujete PVS, a. s. z hl'adiska doddvok vody a jej odkanalizovania za:

a) uplne spol'ahlivi

b) vel'mi spol’ahlivii

¢) spolahlivi

d) MeNej SPOTANTIVI V ..c.uiiiiiiiiiiiiiet ettt et st st et s
€) UPINe NESPOTANLIVIL V...eiuiiiiiiiiiiiiiiii ettt ettt st sttt s

5. Ste spokojny s rychlost'ou a kvalitou zdsahu pracovnikov v pripade problémov s doddvkou vody a
odkanalizovania?

a) uplne spokojny

b) vel'mi spokojny

¢) spokojny

) NESPOKOJIY S .ttt ettt ettt et st b ettt eat e e bt e sb e e s bt e b e et e et e sbte s aeesbe e bt et e enteeanens
€) UPINE NESPOKOJIY S..enviintiiniiiniieiiieiteeit ettt sttt sttt ettt et s b e s bt e b e et et satesaeesbeebe e bt enresanens
f) neviem posudit’, nemam takito skdsenost’

6. Ako hodnotite poruchovost’ v dodavke vody a jej odkanalizovania?

a) bezporuchova prevadzka

b) veI'mi maly vyskyt portch
¢) zriedkavy vyskyt porich

d) casty vyskyt porich

e) vel'mi poruchova prevadzka

7. Ktort z d’al§ich pontkanych sluzieb ste uz vyuzili?

a) pripojenie/odpojenie nehnutelnosti na verejny vodovod/kanalizaciu

b) zriad’ovanie/odstrafiovanie vodovodnej/kanalizacnej pripojky

¢) zakreslenie smeru a vySky podzemného potrubia verejného vodovodu/kanalizacie

d) prihldsenie odberného miesta, ukoncenie odberu vody, zmenu odberatela

e) chemickd sluzbu (rozbory vody)

) AN ¢t ettt bt h et bt et ae st bt sa ettt st e et naene
g) Ziadnu



8. Privitali by ste rozsirenie sluzieb? Ak ano, o ktoré sluzby by sa jednalo?
ANO, privital By SOML........o.oveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e NIE

9. Akceptovala spolo¢nost’ PVS, a. s. Vase pripadné poziadavky/pripomienky/ndvrhy na zlepSenie
spoluprace?

ANO NIE, PIELOZE ...cuveeutiiieiieieeieeieete ettt ettt
10. Akym spdsobom najcastejSie kontaktujete spolo¢nost’ PVS, a. s.?

a) telefonicky

b) osobne

c) pisomne (list, fax)

d) e-mailom

e) spolocnost’ som este nekontaktoval (v tomto pripade neodpovedate na otazky ¢. 11, 12)

11. Ak4 je dostupnost’ zamestnancov PVS, a. s. na teleféne?
12. Ako ste spokojny s komunikaciou pracovnikov PVS, a. s. (ochota, informovanost’)?
a) uplne spokojny
b) vel'mi spokojny
¢) spokojny
) NESPOKOJILY S oenteiiiiitintieteet ettt ettt ettt ettt sb e b et et eat e e bt e sb e e s bt e bt et e e st e sbeesaeesbee bt et e eateeanens

€) UPINE NESPOKOJIY S .erveintieniiiniiiiiieiteeitertt ettt ettt sttt et e et et eat e e bt e sb e e s bt e bt esbeesbesbtesaeesbeebeenbeennesanens

13. Ked’ méte pristup k internetu, ste navStevnikom webovej stranky www.povs.sk ?

ANO NIE

14. Povazujete faktiry PVS, a. s. za zrozumitel'né a prehl'adné? Ak nie, v ¢om sui pre Vas nezrozumitelné?
ANO NIE, PIELOZE ...cuveeuviiieiieiieieeieeie ettt st

15. Mali by ste zdujem o zdlohové platby (tak ako sa plati plyn, elektricka energia)?

ANO NIE

16. Akd formu platby za faktiry pouZivate?
a) platba Sekom cez postu
b) platba prostrednictvom bankového dctu

¢) platba v hotovosti v pokladni

17. V akom rozmedzi sa pohybuje cena vodného za m® vritane DPH?

10-20 Sk za m® 21-30 Sk za m’ 31-40 Sk za m’

18. V akom rozmedzi sa pohybuje cena sto¢ného za m® vratane DPH?

10-20 Sk za m® 21-30 Sk za m’ 31-40 Sk za m’




19. Korl’ko stoji 1 liter pitnej vody dodanej do domacnosti Povazskou vodéarenskou spolo¢nost'ou?

20. Kol’ko stoji 1 liter pitnej stolovej vody v plastovej fTasi v obchode?

21. Myslite si, Ze voda z vodovodného kohitika je menej kvalitnd ako stolovd voda v plastovej fTasi
zakipend v obchode?

ANO NIE

22. Privitali by ste brozirky, prednasky ¢i diskusie na tému voda, vyznam vody pre Zivot?

ANO NIE

23. Mali by ste zdujem o Deii otvorenych dveri v spolo¢nosti PVS, a. s.?

ANO NIE

24. Akymi konkrétnymi ndpadmi by ste zlepsili nasu spolupriacu?

Dakujeme Vam za vyplnenie dotaznika a prajeme pekny deii!



