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ANOTACE

Tato bakaléska prace se zabyva hodnocenim spokojenosti zdKazwiyznamem této

problematiky pro podnik a metodami augpby, jak lze v podniku spokojenost zakaznik
zjistovat. Poznatky jsou prakticky aplikovany v podmictkéspol€nosti Stavebni keramika,
s.r.o. za Gelem zjiStni silnych a slabych stranek firmy i&zeného zvySovani spokojenosti

zakaznik.

KLi COVA SLOVA

Zakaznik, spokojenost, hodnoceni spokojenosti, etenggovy vyzkum, dotazovani.

TITLE

Customer Satisfaction Management in Stavebni késansir.o.

ANNOTATION

This bachelor's thesis deals with the evaluatiooustomer satisfaction, the importance of these
issues for the company and the methods and ways tbodentify customer satisfaction in
company. Theoretical facts are applied in pradticeonditions of Stavebni keramika, Ltd. in
order to determine the strengths and weaknessetheofcompany and increase customer

satisfaction.

KEYWORDS

Customer, satisfaction, customer satisfaction mamagt, marketing research, questioning.
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Uvod

V sowasné dob rostouci trzi konkurence, snadnéhfisfupu véejnosti k informacim a
zvySujicich se nardgkna vyrobky a sluzby je spokojenost zakaarjgddnim z kléovych faktofi
pro usgsné fungovani firmy. Jen takova firma, ktera sege& zabyva paebami, poZzadavky a
piranimi svych zakaznik ma v sodasné dob realnou Sanci na U&gh a dlouhodobou

prosperitu.

Z&kaznici jsou nejcerjsim majetkem podniku a spélest by tak mila udtlat maximum,
aby si udrzela fizen stalych zadkaznika pilakala zakazniky nové. Za timt@elem se wadk
firem stale vice uplauji prizkumy a analyzy spokojenosti zakaznikZakaznici dostavaji
prostor pro hodnoceni vyrobla sluzeb, jejich na#ty, piipominky a vytky jsou chapany jako
cenné informace vedouci ke zlepSeni situace v gadiRokud firma pozna své nedostatky,
muze co nejrychleji zjednat napravu a cieadyfidit a zvySovat spokojenost svych zakaznik
Hodnoceni spokojenosti zakaztilkuz nenalezi pouze velkym nadnarodnim spulstem,

VvV sowasnosti by se timto problémenglanzabyvat kazda firma, kterd chce na trhustisp

Tato bakaléska prace se zabyva problematik@zeni spokojenosti zakazriikve spolénosti
Stavebni keramika, s.r.o. Prace se sklada z Sesitok pgicemz prvni d¢ kapitoly jsou
zaneieny teoreticky, zbyvajicétyti kapitoly jsou zamreny prakticky na situaci tykajici se
daného tématu ve Stavebni keramice, s.r.0. Pnpifdta vymezuje z&kladni pojmy, se kterymi
se v praci dale pracuje, vy&luje, kdo je zdkaznik, co je spokojenost zakazrakaké jsou
duvody pro jeji zji§ovani. Druha kapitola je zafifena na konkrétni metody a modely tgigani
spokojenosti zakaznik Tieti kapitola charakterizuje spofteost Stavebni keramika, s.r.o.,
obsahuje zakladni informace o spwolesti, vymezeni zkaznik spol€&nosti a pehled
nabizeného sortimentu a sluZzeb. Werté kapitole je hodnocen s&asny stav sledovani
spokojenosti zakaznik nalezneme zde i ndwnavrzeny plan vyzkumu spokojenosti zaka#anik
spolu s dotaznikem. V paté kapitole jsou vyhodnaoavdata ziskana vyzkumem provedenym
dle planu v kapitole fgdchozi. Data jsou vyhodnocovana statistickymi cheta a vybranymi

metodami z druhé kapitoly. Sesta kapitola obsahlgeinoceni a navrhy na zlep3eni.
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1 Vyznam spokojenosti zakaznika pro podnik

1.1 Kdo je to zdkaznik?

Tato otazka se ftize zdat naprosto banalni, ovSem jeji zodgeni je pro podnik kéovou
zalezitosti. Odpaxd’ neni pouze jedna, existuje jich céddla, picemz jsou zavislé naiklad na
odwétvi ¢i oboru, ve kterém se podnik nebo organizace pgeybina poskytované slugb

Zakazniky Ize chapat jako finémi aktiva, o ktera jeféba peéovat steji jako o kterakoliv
aktiva jina, mozna i vic. Zakazniky je tedy nutidit a maximalizovat. fedstavuji nejcertjsi

majetek podniku, i@stoZe jejich hodnotu nikde wetnich knihach nenajdete.

Z&kaznika mizeme definovat nd&fklad i jako organizaci nebo osobu, ktet§ima produkt.
Tato definice je ovSem velmi vSeobecna. Proto byn&le vedeni kazdé organizace podrébn
zabyvat definovanim svych zakazhikPokud jsou zakaznici definovani, je pro organizac

mnohem snazsi je pochopit a vykibtak jejich pozadavikm.

Nespravneé definovani zakaznikaie mit velmi negativni, &kdy az katastroféalni nasledky.
Muze dojit k situaci, kdy je z&kaznik s poskytovangnoduktem nespokojen vlivem Spatné
informovanosti podnikwi organizace, coz fize vést k déasne, skdy ovSem i trvalé ztrét
zakaznika. Kazdy podnik by si tedylhuvédomit, Ze jeho hlavnim ,nd@tzenym” je zakaznik a

tomuto faktu pizpisobit i své chovani.

Pochopeni, kdo je zakaznikem podni&uorganizace a jaké jsou jeho palty, je tedy

vychozim bodem pro #éiieni spokojenosti zakaziiila jeji naslednézeni.
1.1.1 Ziskavani a udrzovani zakaznika

Chce-li byt spolénost v sodasné dob vysoké konkurence na trhu @&Spa a pedevsim
ziskova, musi vynalozit zgaé Usili na ziskavani novych zakazniKazda spolénost by ngla
poZzadavcicltasto velmi nekompromisni. Proto i naklady spojea&iskavanim a udrzovanim
zékaznik byvaji finartné ac¢aso¥ narane.

Zpusohi, jak mozné zakazniky oslovit, je cetdda. Spolénosti v sodasnosti vyuZzivaji

piedevsim vlivu reklamy na mozné zakazniky, dale siag direct mail¢i potencialnim

! KOTLER, P, SKAPOVA, H.Marketing od A do Z: osmdesat pajnkteré by rél znat kazdy manazePraha:
Management Press, 2003. str. 162

11



zakaznikm telefonuji. Spoknosti se rovi& prostednictvim svych obchodnich zastdpc
Uc¢astni vystav a velettha v neposledrifack také kupuji od progedniki databaze kontaikt

Diky vSem vySe uvedenym aktivitam jsou sgalesti obvykle schopny sestavit seznam
moznych zakaznik kteri by mohli mit o produkgi sluzby spolénosti zajem. Ze seznamu
moznych zakazniku se poté vybiraji potencialni zéia, kte&i jsou jiz schopni nakupdinit,
neba maji dostaténé finarkni prostedky, motivaci a filezitost. Z &chto potencialnich
zakaznik se spolénost pokousi ¢init zakazniky nove. Pokud se spalesti podé zakazniky si
udrzet, stavaji se z nich opakovani zakaznici,ed@slklienti, ktegi jiz maji narok na zvlastni
zachazeni. Z kliedtse mohou statlenové, kt&i maji narok na vyhody spojené se zapojenim se
do ¢lenského programu, poté stoupencijkfi¢ spol&nost doportuji jinym. Poslednim krokem

je preména stoupence na partnera.

MoZni zakaznici

!

Potencialni zakazniei Dislkvalifik ovani
i potencialni zikaznici
MNovi zakaznici

!

Opakovani zikazniei

!

Elienti

!

Clenové

!

Stoupenei

!

Partnei1

l

.

Spici nebo byvali
zikaznici

-

N

Obrazek 1.1 Proces vyvoje zakaznika

Zdroj: KOTLER, P., KELLER, K.:Marketing managemenPraha: Grada Publishing, 2007. str.195
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Udrzovani zakaznikje tedy pordrné narany a dlouhodoby proces, naklady s nim spojené
jsou v8ak az gkrat nizSi nez naklady na ziskavani zakazm&vych. U stabilniho zédkaznika se

také postupemasu zvySuje mira ziskovosti.

Existuje rekolik zakladnich pistupi, jak investovat do vztdh se zakazniky. Kazda
spol&nost by ndla zvazit, jaky pistup je pro ni nejvhodisi, zda jsou vynaloZzené investice

Vv rovnovaze se zisky. Stupmvestic jsou nasledujici:
o Z&Kkladni marketing — prodavajici pouze proda préduk

* Reaktivni marketing — prodavajici proda produkéeozer navrhne zakaznikovi, aby

spole&nost v flipac jakychkoliv problénd, otdzelgi stiznosti kontaktoval.

» Zodpowdny marketing — prodavajici zakaznika kontaktulpy, si owfil zdkaznikovu
spokojenosti nespokojenost, zaroigozada o fipominkyci napady na zlepSeni.

/////

k pouziti stavajiciho vyrobku fipadré poskytuje informace o vyrobcich novych.

» Partnersky marketing — spétest poskytuje svym velkym zakaziik negetrzitou

spolupraci.
1.1.2 Ztrata zdkaznika

Ztrat casti svych zakazniknedokaze asi zadna spolest stoprocentnpredejit. Nekteti
zakaznici jednoduSeigstanou byt aktivni nebo nebudou mit dostatekéz@nh prostedk.
Ztratu takovych zékaznikje vSak spolénost obvykle schopna nahradit zakazniky novymi.

Spol&nosti ztraceji asi 10% svych zakazhitocné. Pokud je vSak mira ztraty zakazinik

napads vyssi, néla by spolénost &init nasledujici kroky pro jeji snizeni:
» definovat a zr&it miru ztraty zakaznik
e vytipovat @ic¢iny ubytku zakaznik a v ramci moznosti je odstranit,
« odhadnout ztratu zisku #pobenou ztratou zakaznika,
» Zzjistit ndklady spojené se snizenim miry ztrat zakad,

* naslouchat zakaznikn.
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1.2 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zakaznika je jeden z ri@gditejSich aspekt pro usgsné fungovani spataosti.
Je zavisld na celéact faktori a ovliviiuje i dalSi vazby mezi zdkaznikem a spobesti,

piedevsim loajalitu zdkaznika a hodnotu vnimanouzéikam.
1.2.1 Definice spokojenosti zakaznika

Obecrt Ize spokojenost zakaznika chapat jako miru &spljeho pozadawk V praxi se
muzeme setkat s mnoha definicemi spokojenosti zakazrkteré vSakcasto vychazi jen
z jednoho aspektu. Ne&jstji jde o paet reklamacki stiznosti, pipadré o shodu nabizenych
produkti se specifikacemi. Tyto pohledy jsou ovSem nedogiz, proces uspokojeni pgeb

zakaznika je mnohem slo&gi.

Spokojenost jako takova zahrnujgkalik aspeki, se kterymi nMize byt zakaznik spokojefi

nespokojen — spokojenost Ize z obecného hledisttadiin?
* s produkty organizace,
e s ukitymi aspekty produki organizace,
e s organizaci, zastoupenim a/nebodelimi jako celky,

* s pfibéhem obchodni komunikace s organizaci (obchodnioapeni, dodani zbozi,

reklama&ni opravy, pistup k vyizovani stiznosti, atd.),
* se vztahem organizace se zakaznikésa piskuténénim nakupu,
* se vztahem organizace se zakaznikem po uskutienakupu.

Je tedy patrné, Ze spokojenost zakaznika je napsabjektivni hodnoceni, které ovienmza
zcela zasadnim apobem ovlivnit ekonomiku podniku. Jedinymispbem, jak byt 4s$ny na

dnes vysoce konkurénim trhu, je uspokojit péeby svych zakaznik

2 Modely mieni a zlepSovani spokojenosti zaka#ni®d teorie k praxi. Narodni informuai stedisko pro
podporu jakosti. [on-line]. €2004, [cit. 8.12.2008] Dostupné na WWW:
<http://www.npj.cz/publikace_list.asp?hledej=Modaiy6C4%9B%C5%99en% C3%AD+a+zlep%C5%A1ov%C3
%A1n%C3%AD-+spokojenosti+z%C3%A1kazn%C3%ADk%C5%AF&apne=&orderby=nazev>
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1.2.2 Loajalita zdkaznika

Loajalni zékaznici jsou pro organizaci vzdi§inmsem. Pokud organizace pochopi, jaké jsou
potreby jejich zakaznik a dokaze zajistit vysokou miru spokojenosti svyékaznik, je na

nejlepsi cestk zajiseni si jejich loajality.

Vysokd mira loajality zdkaznikse obvykle promitne do ziskovosti organizace. &lvd;
zékaznici se dikyipdchozim pozitivnim zkuSenostem k organizssto vraceji. Mohou také
organizaci pomoci zvysit get jejich zakaznik diky kladnym referencim, které&iv okoli své
rodiny, @atel, a podobh UdrZzovani si loajalnich zakaziiknavic neni spojeno s takovymi
vydaji, jako ziskdvani zakazriknovych. Loajalni zakaznici jsou také spiSe ochuilerovat

kratkodobé problémy v organizaci.
1.2.3 Hodnota vnimana zakaznikem

Hodnota vnimana zakaznikem je naprosto zasadrdgkaznikovo rozhodovani. V stasné
doke jiz zakaznik obvykle nevoli hned prvni variantwoguktu, s kterou ifide do kontaktu.
Z&kaznik nabidky v rdmci moznosti porovnava a'aj& ktera mu poskytne nejvyssi vnimanou

hodnotu.

Hodnota vnimana zakazniky (Customer perceived valtieV) je rozdil mezi vyhodnocenim

vSech vyhod a nakléchabidky a vnimanych alternativ perspektivnim zakeam?

3 KOTLER, P., KELLER, K.:Marketing managemenPraha: Grada Publishing, 2007. str.179
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Hodnota poskytovana zakaznikim

'y

Celkova hodnota pro Celkova zikaznické
zikazniky nillady
Hodnota vyrobku Finanéni naklady
Hodnota shizeb Casové naklady
Hodnota Energetické naklady
zaméstnanet prodeje ‘
‘ X Psvchologické
Hodnota image niklady

Obrazek 1.2 Rozhodujici faktory poskytovani hodnotyzdkaznikim

Zdroj: KOTLER, P., KELLER, K.:Marketing managemenPraha: Grada Publishing, 2007. str.179

A4

Celkova hodnota pro zékaznika je vnimana jak@jsrhodnota vSech vyhod, které zakaznik
od dané nabidky cekava. Celkové zakaznické naklady jsou souhrnenchvééklad, které
zakaznik vynalozil v souvislosti s danou nabidkalakazniky vnimana hodnota je tedy

v podstat rozdil mezi tim, co zakaznik dostane, a tim, cadlyza ostatni mozné volby.

1.3 Divody pro zjiStovani spokojenosti zakaznika

Zjistovanim spokojenosti svych zéakaziige v sotiasné dob zabyva stale &Si mnozstvi

spole&nosti. Nabizi se tak otazka, jaky k tomut@ipéni maji dvod.

Pokud organizace #ae nefit a monitorovat spokojenost zakazhilje nezbytné, aby se
z&ala serioza zabyvat zkouménim soéasnych i dekavanych pozadaiksvych zékaznik
Organizace se takilisvym zékaznikm naslouchat. Informace ziskanérenim spokojenosti a
jejich dynamické vyhodnocovani navic poslouZzi jaléstroj vrcholového vedeni organizace pro
sledovani dalSich ukazaielvykonnosti, ¥etn® ukazatei ekonomickych vysledk Tyto
informace by proto &y byt pro kazdy dobry management strategickou Zitasti, cemuz by

mely odpovidat i zdroje vynalozené na jejich ziskani.
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1.3.1 Princip zpétné vazby

Princip zgtné vazby je z&kladnim principem jakéhokoliv efekiho managementu. Jeho
podstata spfiva ve vytvdeni takovych informénich kanali, kterymi budou do organizace
proudit nejen informace atekavanich a pétbach zakaznik ale také o tom, jak tyto peby a

ocekavani organizace spilje a uspokojuje.

Napliovani principu zptné vazby a jeho podpora je zasadni zalezitosti dhoohodobé
pieziti organizace v dnesSnim vysoce konkdrém prostedi. NejefektivijSim zpisobem, jak

princip z@tné vazby napilovat, je realizovat #teni spokojenosti zakazriik

1.4 Vztah mezi spokojenosti zaréstnanai a zakazniki

Kazda organizace, chce-li fungovat efekivby se nila zabyvat nejen spokojenosti svych
zakaznik, ale i svych zawgstnand. Spokojenost za#stnand Ize definovat obdohin jako
spokojenost zakaznik Jednd se o vnimani z&stnand@ tykajici se stuph splreni jejich
ocekavani a pozadauknagiklad na pracovni podminky, na jejichgombeni v organizaci, pini
ukola, apod.

Vytvoreni prostedi orientovaného na zakaznika bylanbyt jednim z kikovych cili kazdé
stavebnim kamenem @ o zékazniky ,lidsky faktor’. Spol&nost by proto rda své
zantstnance p#ivé vybirat, Skolit, motivovat a gevat o jejich spokojenost. Pokud je
zamestnanec spokojeny, vznik&gulpoklad, Ze se tato spokojenost odrazi i v jela@gumich
vykonech. Spokojeny zafstnanec, stejhjako spokojeny zakaznik, je tedy pro spalest

piinosem.

DalSim ginosem spokojeného z&stnance pro podnik @ie byt, obdob& jako u
spokojeného zakaznika, refekahhodnota. Spokojeny zastnanec ve svém okoli obvykleisi
kladné reference o podniku, dopéuje jeho sluzbyi produkty svym zndmym a rodina tim

rozSiuje fady zakaznik podniku.

4 SPACIL, A.: Pé&e o zakazniky. Co od nas zakazni&kava a jak dosahnout jeho spokojenddtaha: Grada
Publishing, 2003. str.28
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2 Metody zjistovani spokojenosti zakaznili

Metod, jak zji§ovat spokojenost zakaziiik je celafada. Spolénosti za timto &elem
provadji prizkumy, analyzy, fijimaji podréty od zakaznik, provadi vypoéty a meteni. Pro
kazdou spolkénost je vhodna jina metoda zjg/ani spokojenosti zékaziiika to napiklad
v zavislosti na nte orientovanosti na zakaznika¢pozakaznill, prostedcich uvalovanych na

zZjistovani spokojenosti, a podohn
2.1 NejbéznéjSi modely méieni spokojenosti zakaznika

Pro nefeni spokojenosti zakazrikexistuji dva zakladni typy model makro modely a
mikro modely. Makro modely umdgji vytvorit sit’ vztahi, ktera propojuje nejzrejsi
parametry vztahu zakaznika a sgalesti, jako je nafklad image, hodnota produktu, kvalita
produktu, spokojenost a loajalita zakaznika. Mikradely poté detaithanalyzuji tyto jednotlivé

parametry.

Slabinou mnoha metod dfeni spokojenosti zakaznika je fakt, Ze jsou schapwskytnout
pouze informaci, jakého vysledku organizace dosablalo by sefici, Ze jsou jakymsi
.vysvédcenim®. Takova informace je pro vedeni sgaolesti vSak obvykle nedosigici. Pro
management spairosti je @inosrEjSi mefeni, které jiz poslouziipmo jako nastroj pro ozgdani

oblasti vyZadujicich zlepSeni.

Nasledujici¢tyfi modely slouzi nejen ke zjiti miry spokojenosti zékaznik ale jsou i

pomickou pro stanoveni ogeni vedoucich ke zlepSeni dané spodesti.
2.1.1 Metoda ,pouze — spokojenost*

Tato metoda je zaloZena pouze n&eani spokojenosti, respektive nespokojenosti zakazni

s celouradou vlastnosti spajrosti.

Respondenti jsou pozadani, aby na sedmibodowkdyntéz g@tibodove) Skale, kde jedna
odpovida naprosté nespokojenosti a sedm naprostéageni, vyzrali, jak dobie si podnik
vede viad vlastnosti a oblasti. U kazdé vlastnosti, respasih se poté stou a vyhodnoti
pramérnd skore. Polozky, jejichz bodové hodnoceni jenid8j, mize podnik pokladat za ty,

které je pateba vylepsit.

Slabinou této metody je fakt, Ze nezolile@ dilezitost jednotlivych vlastnosti pro
zakaznika. Vedeni spdieosti tak nema z vyslediSeteni k dispozici Zzadné podklady, které by

mu pomohly stanovit aki priority, pfipadré rozsoudit stejna skére tianych vlastnosti.
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2.1.2 Diferenéni analyza

Vyhodou diferesini analyzy oproti fedchozi meto#l je fakt, Ze kromd spokojenosti

zakaznika s danou vlastnosti jiz zahrnuje i jéj¢zitost pro zakaznika.

Bodové hodnoceni spokojenosti jesbméieno na sedmibodové, respektiviiipodové Skale,
kde jedna odpovida naprosté nespokojenosti a seprostému nadSeni. Bodové hodnoceni
dulezitosti je n&Feno na Skale stejného rozsahu, kde jedna odpoe@la nedlezitému a sedm
odpovida velice @lezitému. Po provedeni jmkumu se vypditaji rozdily mezi skérem
dulezitosti a skorem spokojenosti u jednotlivych wasti. Vlastnosti, kde je rozdil n&pgi,

povaZzujeme zaty, které je peba vylepsit.

Tato analytickd metodéka, Ze dlezitost je nahradni jednotkou za zakaznikovekavani

toho, jak by si spolmost n#la u kaZzdé vlastnosti vést.

s

jejichz bodovy rozdil je stejny nebo podobny, neejiubyt pro zakazniky stejndulezité a i
jejich vliv na spokojenost zékaziiikmize byt odliSny. V fipad® shody nebo blizkosti

v v 7

rozdilovych hodnot by #a spol€nost vzdy pednosts feSit vlastnosti s vySsiitezitosti.
2.1.3 Model ,dilezitost — spokojenost” (D-S)

| tento model se pokouSi srovnanim Urovni spokggre dilezitosti u fiznych ng&fenych
vlastnosti ozn&t oblasti, které vyZaduji zlepSeni. Na rozdil ateknini analyzy vSak tento
model zkouma vztah mezi &a jevy, ne jejich rozdil. Adni priority nejsou ufovany
numerickym vypétem, ale grafickym znazotnim. NejvysSi aéni prioritu ziskavaji polozky,

jejichz dilezitost je vysoka, ale spokojenost nizka.

Model D-S vyuziva kvadrantovou mapu, cilensiemni je nalézt vlastnosti, které se nachazeji
v kvadrantu 2 ,zlepSit“. V fipact vyskytu WtSiho mnoZstvi vlastnosti v kvadrantu 2 jsou

prednosti feSeny vlastnosti s vySSim stépmdilezitosti a niZSi Urovni spokojenosti.

> FONTENOTOVA, G., HENKEOVA, L., CARSON, K.: Jednejke spokojenosti zakaznika. [on-line]. c2005.
[cit. 8.12.2008]. Dostupné na www: <http://www.ersddigitalAssets/4053_Svet34-40.pdf>
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Vysoka

3 1

Madbtek Wnikajici

Spokojenost
stiedni

4 ?

Bez starosti Zlepsit
Nizka
Nizka Dalezitost Vysoka
stredni

Obrazek 2.1 Kvadrantova mapa modelu D-S

Zdroj: FONTENOTOVA, G., HENKEOVA, L., CARSON, K.:efinejte ke spokojenosti zakaznika. [on-line].
€2005. [cit. 8.12.2008]. Dostupné na www: <httpulitm eiso.cz/digitalAssets/4053 _Svet34-40.pdf>

2.1.4 Multiplikativni p ¥istup

Tento fistup je zaloZen na vyptm skore nespokojenosti vazeného dle skdreztosti.

Multiplikativni pristup tedy vyuzivaidezitost jako vazenou pramnou.

| tento model vyuziva obvykle sedmibodovou Skaldrexeni spokojenosti ailgzitosti. Ze
ziskanych hodnot spokojenosti u jednotlivych viasthje teba vypgitat skére nespokojenosti.
Skére nespokojenosti ziskame &@@im zjiséné hodnoty spokojenosti od nejvyssiho mozného
hodnoceni odpovidajicimu ,naprosto nadSeny“. Polgkdbire nespokojenosti vazime dle

piislusné dlezitosti, ziskame vazené skore nespokojenostilngzomultiplikativni hodnotu.

Vypocet, kdy gedpokladame sedmibodovou Skalu hodnoceni, by se dat shrnout do
vzorce:vazené skbre nespokojenosti=(7 - skére spokojgnoskiore dlezitosti

Vlastnostiradime sestugindle vypd@teného vazeného skore nespokojenosti. Nejvy3sii ak
prioritu ma vlastnost s ngjtsim vazenym skore nespokojenosti. Podojako u edchozich
metod, v pipact rovnosti nebo blizké podobnosti vazeného skérpategenosti vice vlastnosti
zohlednime tlleZitost jednotlivych vlastnosti.
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2.2 DalSi nastroje pro zji¥’ovani spokojenosti zakaznika
Mezi nefastji pouzivané nastroje sledovani a vyhodnocovankageoosti zakaznik pati
tyto nasledujici®
e prizkumy spokojenosti zakazrik
* vyzkum motivace,
* systémy stiZznosti a navrh
» fiktivni nakupovani (mystery shopping/calling),

» analyza ztracenych zakazik

2.2.1 Prizkumy spokojenosti zakaznil

Prizkum spokojenosti zakazrilke i v nasich podminkactastym a vyuzivanym nastrojem
ke zji¥ovani spokojenosti zakaziiik Tyto pfizkumy byvaji ¢asto koncipovany jako
jednorazové akce. Pokud je ovSem sfmdst skuténé zdkaznicky orientovana, da by

prizkumy realizovat pravide#) systematicky a opakovan

Prizkum spokojenosti ma svou podstatéegevsim v odhalovani hlavnich trénde
spokojenosti a loajalit zdkaznik. RovreZz napomaha zji®vat a monitorovat #iiny

spokojenostti nespokojenosti zakaznik

NejcastjSimi zpisoby realizace gekumu spokojenosti je telefonické, pisemtfiéonline
dotazovani. Bhem takového dotazovani je vhodné Z&anse nejen na samotnou spokojenost
nespokojenost zakazriils ukitymi produkty¢i sluzbami, ale i na budouci umysly respondent

nag. o koupi dalSiho produktu.

6 Modely meteni a zlepSovani spokojenosti zédka#ni®d teorie k praxi. Narodni inforrtiai stedisko pro
podporu jakosti. [online]. c2004. [cit. 12.12.2008] Dostupné na WWW:
<http://www.npj.cz/publikace_list.asp?hledej=Modaly%6C4%9B%C5%99en%C3%AD+a+zlep%C5%A10v%C3
%A1n%C3%AD-+spokojenosti+z%C3%A1kazn%C3%ADk%C5%AF&apne=&orderby=nazev>

21



2.2.2 Vyzkum motivace

Vyzkum motivace je zakladnim nastrojem pro vyvopwvoreni integrovaného systému
monitorovani spokojenosti a loajality zakaznik/ychazi ze stavajiciho firemniho programu
spokojenosti a loajality, uéhoz napomaha zjistit silné a slabé stranky. Cilgimkuemu je

ziskani pedstavy o funénosti a schopnostech stavajiciho programu.

Vyzkum motivace je realizovan prostinictvim skupinovych diskuséi hloubkovych
rozhovoii. Diskuse a rozhovory probihaji jak se zakaznikylemosti, tak i s jejimi

zanestnanci.
2.2.3 Systémy stiznosti a navrh

Systém stiznosti a navrhje nejlevigjSi metodou, jak sledovat spokojenost zakaznik
zarover ale spolénosti @inasi cenné podiy. V tomto gipad zakaznici sami kontaktuji
spole&nost v gipad, kdy maji stiznost, navréi ptipominku. Tim pomahaji spaleosti odhalit

problémové oblasti v organizaci a slaba mistagepoteba zlepsit.

Z&kaznicky orientované spdaleosti umo#uji svym zdkaznik snadné fedavani stiznosti a
navrhi. Rovrez zékazniky nabadaji, aby se vyjfikdykoliv, kdy jsou nepokojeni nebo maji
pottebu spolénosti réeco vytknout ¢i scklit. Zakaznici mohou vyuzit jakykoliv Zgob, jak
spol&nost kontaktovat — osobn telefonicky, pisem# ¢i online. Pro tyto Gely zZizuje
v sowasné dob rada spolénosti zakaznické linky, které byvaji zpravidla bespé a telefonni

operatori operatorka je zde k dispozici obvykle 24 hodimmte
2.2.4 Mystery shopping/calling (fiktivni nakupovani)

Tato metoda napoméha zjivat silné a slabé stranky sp@esti gedevsim v poskytovani
sluzeb zakaznikn a jejich kvality. Jedn& se o ziskani praktickyoformaci, gedevsim o
zpusobu prodeje produktu zakaznikovi, obchodnich, kukainich a vyjednavacich

schopnostech personalu, poskytovani doprovodnékisgeurovni prosedi, a podobh

V praxi si podniky pro fiktivni nakupovani obvykfpgostednictvim agentury najimaji osoby
predstavujici potencialni kupce. Tito tzv. mystenpmbers jsou pé&cné vyskoleni a jejich
Ukolem je pedstirat zdjem o koupi vyrobku, sluziyziskani informaci. Mystery shopper vzdy
jedna dle scérté@ predem dohodnutého s klientem. Ziskané informacedifp® uskuténéni
fiktivniho nakupu zaznamena. Dojde k vyhodnoceskamych vysledk, sestaveni zpravy pro

zadavatele a jejimuredani zadavateli.
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Mystery shopping byva vyuzivano nejen prazikum ve vlastni firmy, ale i u konkurence.
Timto zpisobem si mze i samotné vedeni spdéimsti vyzkouset, jak jejki konkurerEni
zanestnanci v praxi jednaji se zakazniky, a ziskataakné informace prastdnictvim osobni

zkusenosti.

V piipact mystery calling se jedna o &wvani telefonického, e-mailovéh®n pisemného
kontaktu. Zkoum@ se fpdevsim kompetentnost personalu,iiesiost a ochotadi rychlost
odpowdi.

2.2.5 Analyza ztracenych zakaznili

s e

Analyza ztracenych zakazriikspa@iva v kontaktovani zakaznik ktefi jiz u spol€nosti
nenakupuji produkty, nebo dokoncee§li ke konkurenci, zacélem zjiSéni pricin a divoda,

které je k tomuto kroku vedly.

Spole&nost by také rla zjistit podil ztracenych zakazriikz celkového p&tu zakaznik,
neba analyza ztracenych zakazhile vyznamnym indikatorem kvalit§izeni spokojenosti a
loajality zdkaznik. Hlavni a pro ¥Sinu spolénosti také zasadni nevyhodou tohoto nastroje je
casova i finatni nar@nost, neb® nalezeni a kontaktovani ztracenych zakakrijva velmi
slozité.

Tyto analyzy se nejsnaze pro¥fidu internetovych obchdda zasilkovych sluzeb, neto
takové spoleénosti maji ve wtSingé pripadi k dispozici Uplnou adresu zékaznika a obvykle i
telefonicky ¢i e-mailovy kontakt. Rizkumy pak probihaji progdnictvim telefonwi e-mailu,
piicemz byvali zdkaznici odpovidaji na otazky uvedemé&peciald vypracovaném dotazniku.
Je v8ak nutné podotknout, Ze navratnost dotézmitchota odpovidatiptelefonickém kontaktu
rozhodr neni stoprocentni.

2.3 Narodni index spokojenosti zakaznik

Spokojenost zakaznika jeji méreni jsou pro svou idezitost a vyznam celostove
uznavanymi pojmy. Z tohototslodu celafada zemi zavedla Narodni index spokojenosti
zakaznik. Narodni indexy spokojenosti jsou makro modelg¢ieni spokojenosti, jejichz
hlavnim cilem je hlubSi poznani vztamezi zakaznikem a poskytovatelem zalém ziskani

informaci pro rozhodovani a strategické planovani.
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NejznangjSimi narodnimi indexy spokojenosti jsou:
« ,The Swedish Customer Satisfaction Barometer (SC'SB)Svédsku,
» ,The Deutsche Kundenbarometer (DK)“ ¥iNecku,
* ,The American Customer Satisfaction Index (ACSIUSA,
e ,The European Customer Satisfaction Index (ECSIEwogz,
e ,The Norwegian Customer Satisfaction Barometer (BECS Norsku,

« The Swiss Index of Customer Satisfaction (SWIC&“Svycarsku.

VSechny vySe uvedené modely vyuzivaji celadu obecé uznavanych paramétrukazatei
a faktoi, které jsou povazovany zaejni @i meéieni spokojenosti zakazriikPrimé srovnani
jednotlivych narodnich indéxje do jisté miry omezené, nabse hlavni nsfené faktory u
kazdého modelu liSi. Metodika vyzkumu, podoba duitaz a dalSi zakladni charakteristiky vSak
zustavaji téemt totozné. Tyto indexy nam tak poskytuji uceleny ledhna pozadavky a

ocekavani zakaznikohledrg kvality poskytovanych sluzeh produkii.

Kazdy z uvedenych nérodnich indespokojenosti zdkaznikma tchto 6 nésledujicich
shodnych charakteristik:

» existence hranic tvenych narodnimi specifik§i ekonomickym regionem,
e zahrnuti fiznych oboit / ekonomickych oditvi,

* vyzkum je spravovan nezavislou organizaci,

» zainteresovanymi subjekty jsou soukromé podnikgteme instituce,

» zpracovani periodickych analyz,

* mgéteni jak spokojenosti, tak kbhvych faktoni UsgESnosti.

! Modely meteni a zlepSovani spokojenosti zédka#ni®d teorie k praxi. Narodni inforrtiai stedisko pro
podporu jakosti. [online]. c2004. [cit. 12.12.2008] Dostupné na WWW:
<http://www.npj.cz/publikace_list.asp?hledej=Modaly%6C4%9B%C5%99en%C3%AD+a+zlep%C5%A10v%C3
%A1n%C3%AD-+spokojenosti+z%C3%A1kazn%C3%ADk%C5%AF&apne=&orderby=nazev>
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2.3.1 Evropsky index spokojenosti zakaznika (ECSI)

Evropsky index spokojenosti zékaznika je zaloZzermggeni celkové neboli akumulované
spokojenosti. Celkova spokojenost zakaznika jevtgiiana mnozstvim diich faktoid, které

ovSem musi byt gfitelné a je nutno znat i jejich vyznam pro zakaanik

Evropsky model spokojenosti zakaznika &pé v definici celkem sedmi hypotetickych
promsnnych, z nichz kazda je determinovanacitym postem prongnnych® Klicovymi

promEnnymi jsou:
e image,
» ocekavani zakaznika,
* vnimana kvalita,
e vnimana hodnota,
* spokojenost,
e stiznosti zakaznika,
* |oajalita zakaznika.

Image vyjaduje a hodnoti fedevSim spolehlivost,agiéryhodnost a konkurenceschopnost

spolenostici produktu. KIEovou zalezitosti obvykle byva z&iaa ¢i dobré jméno spotmosti.

Oc¢ekavani zakaznika sledujéegstavy, pozadavky a naroky zakaznikadevSim na kvalitu
a spolehlivost vyrobku. &kavani je ovliveno pedchozimi zkuSenostmi, reklamoti

referencemi ai@dchazi vlastni realizaci nakupu.

Vnimana kvalita produktu ze strany zakaznika zgbrmejen vlastni hodnoceni kvality
produktu ¢i srovnani s konkurenci, ale i miru napin zdkaznikovych fgdstav¢i prostor pro
zlepSeni vnimany zakaznikem. VelicélaZitou roli hraje také kvalita doprovodnych sluzeb
mezi réZ pati zejména pedvedeni a popis vyrobku, oteviraci doba, &dira pozaréni servisci

kvalita a Urové personalu.

Vnimana hodnota ze strany zédkaznika je gad pomirem mezi zaplacenou cenou a
ziskanou kvalitou ze strany zakaznika. Je @eiéna také Urovni reklamni kamgarmpozici

8 KOZEL, R.:Moderni marketingovy vyzkumraha: Grada Publishing, 2006. str. 190
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spoleé&nosti na trhu u¢i konkurenci¢i odbornosti a profesionalitou poskytovatele praduk
sluzby.

Spokojenost vychazi z porovnani ziskaného produkidealni pedstavou zakaznika,
porovnava tedy miru spokojenosti ie@chazejicim & kavanim. Zahrnuje i spokojenost

s dikimi produkty a s chovanim a kompetentnosti &tmané spole&nosti.

Stiznosti zakaznika jsou za&fany na negativni faktory uskdt@ného nakupu.
Zaznamenavaji, jakasto ke stiznostem ze strany zakazm&chazelo¢eho se stiznosti tykaly,
komu byly gedany a jakou formou byly zpracovany. Zaznamenawasspokojenost zakaziik

S vyfizenim stiznosti a rychlost kfgeni.

Loajalita zakaznika vychazi ze spokojenosti zakazrd obvykle je spojena se z&em
dalSiho nakupu, pozitivnimi referencemi v zakazwékokoli ¢i snizenou citlivosti na zénu

cen.

Zavislosti a vazby mezi jednotlivymi hypotetickymioménnymi jsou patrné na nasledujicim

obrazku.
Image
v
Oéekavani
zakaznika
v Y L v
Vnimani kvalita N Vnimani N Spokojenost N Loajalita
produktu hodnota zakaznika zikaznika
F 3 F 3
Stiznosti
zakaznika

Obrazek 2.2 Model spokojenosti zdkaznika

Zdroj: KOZEL, R..:Moderni marketingovy vyzkuiraha: Grada Publishing, 2006. str. 191
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2.4 Vyzkum spokojenosti zakaznika

Vyzkum spokojenosti zakaznika je jednim z i&gditéjSich drutic marketingového vyzkumu.
Teoreticky vychazi spokojenost zakaznika z tea#poru. Ten spiiva ve stanovenicekavani
zékaznika o parametrech produktu a jeho uZitkuskedédého srovnéni se zkuSenosti po nakupu.
Pokud je zkuSenost vySSi nezxekavani, je zakaznik spokojen, #gac opaném je

nespokojer.
Samotny proces marketingoveho vyzkumu se sklad#éi zgkladnich krok:
» definovani probléra cii vyzkumu,
» sestaveni planu vyzkumu,
» shromazdni informaci,
e analyza informaci,

» prezentace vysledk

2.4.1 Definovani problému a vyzkumného cile

e

Tato faze je jednou z ndjeZit¢jSich ¢asti vyzkumu, nehb piesré uréuje a vymezuje
problém, kterym se budeme v nasledujicgigbtech vyzkumu zabyvattifiesprdvném vymezeni
zkoumaného problému e dojit k situaci, kdy jsoueSeny jiné otdzky a problémy, nez

zadavatel eekaval.

Jakmile je definovan problém, dochazi ke stanowdl@ vyzkumu. Cil vyzkumu byva

obvykle vyjadovan tzv. programovymi otazkami, které vyjagd, co ma vyzkum zjistit.

V této fazi by se rd zadavatel také ujistit, Ze je vyzkum smysluplijeél by spol€nosti
poskytnout objektivni a hodnotné informace, jejichzitek bude pro spaleost ¥tSi nez

naklady na provedeni vyzkumu.

JesSt¢ pred sestavenim planu vyzkumu by se&l myzkumny pracovnik blize seznamit
s prostedim problému, prostudovat existujici informaceabért ta data, ktera by mohla pomoci

pii feSeni probléemu.

® KOZEL, R.:Moderni marketingovy vyzkumraha: Grada Publishing, 2006. str. 190
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2.4.2 Sestaveni planu vyzkumu

Plan vyzkumu vychazi z definovani problému a vyzkého cile. Specifikuje, jaké informace
bude teba ziskat, jakym Zgobem budou informace ziskany a jaky je plan dalfibstupu

vyzkumu.

Plan vyzkumu by @l obsahovat fedevsim:
« formulaci problému, hypotéz@Seni, vyzkumny cil a jeho édbdrenti,
* predstavy o tom, jaké nové znalosti vyzkutfimpse,
e uréeni inform&nich poteb a zdraj informaci,
* navrh vylErového souboru,
e vybér techniky a nastréj které budou i vyzkumu pouzity,
* urc¢eni zpisobu kontaktovani respondént
» predvyzkum, ktery slouzi k @veni skru dat v terénu na malém vzorku,
e vlastni vyzkum,
e zpracovani vysledk
» ¢asovy rozvrh jednotlivych etap, uvedeni odaineho pracovnika,
* rozpaiet naklad vynaloZzenych na vyzkum,.

V této fazi vyzkumu je tedy nutn&gsré stanovit pedevsSim, koho se budeme ptat (objekt
vyzkumu), na co se budeme ptatggnet vyzkumu) a jakym zgsobem se budeme ptat
(technika Se&€ni).

V piipact vyzkumu spokojenosti zdkaznika seiiurzda objektem vyzkumu bude kazdy
zakaznik, ktery spobmost navstivi, fipadré pouze zakaznik, ktery u sp&testi nakoupi, a
podobr. Je také nezbytné stanovit velikost vzorku, ktargle pro vyzkum péebny, tzn. kolika
zakaznik se budeme dotazovat.

Predmét ve vyzkumu spokojenosti nebude jen spokojenokaziika obeak) ale bude se
piesrgji ¢lenit nagiklad na spokojenost s nabidkou, s oteviraci dobsyEistupem a

kompetentnosti personalu neb&istotou prostedi.
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Dle povahy a rozsahu zfidvanych informaci, charakteru responderst finartnich a
¢asovych moznosti je nutné zvolit vhodnou technidiefi. Kazda technika ma sva pro a proti,
jenz je @i vybéru nutné vzit v potaz. V praxi se jednotlivé tedlynnavzajem kombinuji a
obecrt nelze o Zadné z nidiici, Ze je nejvhod§jsi.

Z&kladnimi postupy marketingového vyzkumu jsou dovani, pozorovani a experiment. Pro
Gcely vyzkumu spokojenosti je nejvyuziviggim postupem dotazovani. Mezi zakladni techniky
dotazovani pat UGstni, pisemné, telefonické, on-line, kombina¥#h NejvyuZivamjsim
zpisobem je v satasnosti pisemné dotazovani. RozliSujeme dva zaklddrhy pisemného
dotazovani, a to ifmé a zprosedkované pisemné dotazovaniink€ dotazovani probiha
prostednictvim psanych otadzek a psanych odgddyrimo mezi vyzkumnikem a respondentem.
Zprostedkované dotazovani probiha ptednictvim tazatele. Tazatel obdrzi od vyzkumnika
dotaznik s psanymi otazkami, které astni formedp respondentovi. Respondentovu odgov
na otazky zapiSe a vygny dotaznik peda vyzkumnikovi. B sestavovani dotazniku je nutné
dbat gedevSim na jeho spravné slozeni, dotaznik &iwabuzovat celko¥ dobry dojem, otazky
by n¢ly byt jas a jednoznéné¢ formulovany, manipulace s dotaznikem byglanbyt co
nejsnadyjSi a n€la by byt vymezena i typologie otazek (otazky oeewé, polootekené,

uzawene).

Telefonické dotazovani je v siasné dob taktéz velmi vyuzivanym vyzkumnym postupem.
Hlavnimi vyhodami jsou ifgdevsim rychlost a cena telefonického rozhovorgpBedenti navic
byvaji casto upimneéjSi, nebd@ zastavaji do jisté miry v anonyndit Nevyhodou telefonického
dotazovani je fakt, Ze byva obvykle kratSi a &tsi, tedy pinasi jen omezené mnozstvi

informaci.
2.4.3 Shromazdni informaci

Shromazdni informaci je fazi, kdy dochazi k realizaci sam@to vyzkumu. Dochazi ke
skéru informaci prostdnictvim dotazovanii jinych postuf, ziskané informace se kontroluiji,

roz&luji a tridi podle specifickych znak

Data jsou ziskavana tfiyrimarnim, nebo sekundarnim vyzkumerfippdré kombinaci obou
zpasohi. Primarni zfisob znamena provedeni novéhoiei@t za delem ziskani novych
informaci a zahrnuje vSechny body uvedené vySeamplvyzkumu. Sekundarni vyzkum

dodatén¢ vyuziva jiz dive zjiS€na a zpracovana data. Data ziskana timéisapem se &i na

Y BOUCKOVA, J..:Marketing Praha: C. H. Beck, 2003. str. 64
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data neagregovana, tedy datatvqgrni podob hodnot zji&nych za kazdou jednotku, a data
agregovanda, kdy jsou hodnoty vlastnosti sumarizpvaa cely souboréi zpracovany do
statistickych hodnot.

2.4.4 Analyza informaci

Informace, které jsme ziskali vyzkumem (primarnieiem sekundarnim), jégba analyzovat.
Je provadna deskripce ziskanych dat za pomoci vyuZiti tepreevcpodobnosti a statistiky,
zkouma se fedevsintetnost a uroveziskanych dat. #PpokrcilejSich analyzach se dalestha

testuji zavislosti mezi jednotlivymi pramnymi.
Dochazi také k vyptum ukazatel a indexi, jako je napiklad index spokojenosti zdkaznika.
2.4.5 Prezentace vysledit

Pred samotnou prezentaci vysledku vyzkumu zadavigeatiutné owfit validitu ziskanych
Gdaji, tedy zda zauy analyzy jsou v kontextu s vyzkumnym problémewilam vyzkumu, aby

bylo moZné navrhnout konkrétni ofeti.

Zawretna dopordeni tedy vychazi ze zadani a cile vyzkumti¢gmz jejich delem je
poskytnou zadavateli informace o tom, co jsme iljigtco navrhujeme. Mi by se zde tedy
objevit dopordeni pro dalsi rozhodovani zadavatele.

Zawretna zprava o vysledcich vyzkumu jéegavana v pisemné podolbyva doplgna
tabulkami a grafy a fZe byt doprovazena také osobni prezentaci vyzkumpedtovnika.
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3 Charakteristika spoleé¢nosti Stavebni keramika, s.r.o.

Stavebni keramika, s.r.o. je spolest svice nez osmnactiletou tradici, kterd senzab
prodejem sortimentu pro vybaveni koupelen. Firmaaoa 20 zarkstnand a pisobi v obci

Recany nad Labem.

3.1 Informace z obchodniho rejskiku
» Datum zapisu — 23.listopadu 1990
* Pravni forma — spob@ost s rdenim omezenym
« Sidlo - Kolin IV, Kleinarska, P& 280 02
» Identifika¢ni ¢islo - 006 55 767
» Predmet podnikani - koup zbozi za telem jeho dalSiho prodeje a prodej

- provadni jednoduchych a drobnych staveb, jejich ¢éama

odstraovani
- pronajem afj¢ovani &ci movitych
« Jednatel - Josef Kly#iw, Recany n.L., KarlaCapka 317, P§ 533 13
« Spolenici - Josef Klyndiw, Regany n.L., KarlaCapka 317, P& 533 13
e Vklad — 700000k
* Splaceno — 70000aK

o Z&Kladni kapital — 700000K

3.2 Historie spolefnosti

Stavebni keramika byla zaloZeny v roce 1990 jakolespost s rdenim omezenym. Jeji
hlavni ¢innosti byl prodej obklada dlazeb rakovnickych keramickych zauod)z od samého
zatatku sta¥la spol€nost svou prodejni strategii na faktu, Ze mozngsického kontaktu se
zbozZim je pro zakaznika mnohem u&ikgSi a [FinosrEjSi nez vykr zbozi podle katalogu. Za
timto (telem vybudovala spataost velké skladové prostoryRecanech nad Labem, jejichz

celkova rozlohainila 2000nf. Zde se nachézela i prvni mala vzorkovéa prodejna.
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S nafistajicim pdétem zakaznik se s postupentasu roziistal i nabizeny sortiment,
rozSrovaly se skladové prostory. Mala vzorkova prodejreaealu skladu byla vSak dikyié
nabizeného sortimentu neddstgci, proto bylo vroce 1996 ot#ano koupelnové studio o
rozloze 800rh nachazejici sefiblizné 150 meth od skladového arealu. Zakaznik se zdegen
v sowasné dob nechat inspirovat 54 kompletrvybavenymi koupelnami viznych cenovych
hladinach, k dispozici jsou i dalSi vzorky obkiadllazeb, vodovodnich baterii a koupelnovych
doplka.

V roce 1998 ziskala spdieost prestizni statut Laufen studio. Tento stawiluje firma
Laufen pouzedm prodejém, ktei obstoji v cel&ads pozadavik vyrobce. Pozadavky se tykaji

piedevsim prodeje standardniho a nadstandardnihd, zimradenskych sluzeb, kompetentnosti

personalu a v neposlediaick také z@isobu jednani se zakazniky.

V roce 2000 zalozila spajrost svou pohbiku v Hradci Kralové pod nazvem Studio VITE.
Studio VITE se zabyvaipdevSim prodejem luxusniho a nadstandardniho zhejépSich
swtovych vyrob@, jako jsou nafiklad Duravit, Hansgrohe, Vitra, FAP, Axor, a podéb
S prodejem jsou samigjm¢ spojeny dalSi sluzby jako grafické navrhy, dodawadbozi a

kompletni realizace zakazek.

3.3 Sortiment

Stavebni keramika, s.r.0. nabizi kompletni sortimpro vybaveni koupelny. Jedna se
zejména o obklady a dlazby, sanitarni keramiku,ovodni baterie, vany a vanové zdmst,
sprchové kouty, koupelnovy nabytek, koupelnové tloplliSty, tmely a lepidla.

Znanoucast sortimentu si zakaznikie prohlédnout na vzorkoveé prod&j@de nalezne 54
kompletr# vybavenych vzorovych koupelen a nesgtovzorki obkladi, dlazeb, koupelnovych
dophkia a gislusenstvi. Vzhledem k nedalekym rozlehlym sklgaovprostordm je téi

vSechno zboZi vystavené na vzorkové pratlefikaznikovi ihned k dispozici.
3.3.1 Obklady a dlazby

Souwasna nabidka obklada dlazeb je velice obsahla. Nejvyznagsim tuzemskym
dodavatelem je spalrost Lasselsberger, a.s., které je &sjvn vyrobcem keramickych obklad
a dlaZeb \CR. Vedle vyrobk tuzemskych jsou nabizeny také 3fiské a italské obklady a

dlazby od renomovanych vyrolc
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Obklady a dlazby jsou nabizeny v klasickém, modermnirustikalnim stylu, pro &&né i
zdobné pokladani, interiérové i venkovni pouZzitiak@znik si mZe vybrat z ucelenych
designovychiad, které zahrnuji kroénobkladi a dlazeb takéadu dophki. Samozejmosti je
prodej stavebni chemie pro pokladku a udrzbu. Spokd spolupracujeipdevsim se zikami
RAKO, LASSELSBERGER, APARICI, APAVISA, GAYA a CERAMA IBERO.

3.3.2 Sanitarni keramika

V nabidce sanitarni keramiky zakaznik nalezne pokxalitni vyrobky s trvanlivou
povrchovou Upravou od o&kenych firem JIKA, LAUFEN, DURAVIT, IDEAL STANDARD,
KOLO, ROCA, KERAMAG, HATRIA nebo IDEAL STANDARD. Jéna se fedevsSim o
umyvadla, umyvatka, toaletni misy, bidety, klozetyrinaly, samazjmosti jsou oft designové

série pro kompletni vybaveni koupelny.
3.3.3 Vodovodni baterie

Na vzorkové prodeph si zakaznik mize vybrat z celéfady vodovodnich, sprchovych,
koupelnovych a kuchiskych baterii. Nabizeny jsou i baterie termoregnilaa baterie v
nadstandardnim provedeni. Sortiment jéta@ renomovanych vyroli¢ predevsim se jedna o
znalky HANSGROHE, GEOS, GROHE, LA TORRE, DORNBRACHTRHAL STANDARD.

3.3.4 Koupelnovy ndbytek

Koupelnovy nabytek je neodmyslitelnou gésti nabizeného sortimentu. Nejzag&im
typem nabytku astava i nadale klasické bilé provedeni, posiiggovSem zZdnaji prosazovat i
moderni materialy jakoidvo, sklo a kov. Nejvyznandjsimi vyrobci jsou pedevSim JIKA,
LAUFEN, DURAVIT, DREVOJAS, IDEAL STANDARD, INTEDOOR a LEBON.

3.3.5 Vany, vanové zasiny, sprchove kouty

Vana i sprchovy kout je jednou z néizit¢jSich wci v kazdé koupekh S timto faktem
koresponduje i Siroka nabidka tohoto sortimentuer&ktuspokoji naroky téth kazdého
zakaznika. Spotmost spolupracuje ipdevsim s osdéenymi zngkami RAVAK, KERMI,
HUPPE, RONAL, ROLTECHNIK, KALDEWEI, VAGNERPLAST, TKO, RIHO a
POLYSAN.
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3.4 Z&kaznici

Zakaznici spolénosti se dli do dvou zakladnich skupin. Jedna se o zakazeikyorazové a

zé&kazniky stalé.
3.4.1 Jednorazovi zékaznici

Tito zékaznici uskutauji nakup obvykle zadelem rekonstrukcei vystavby viastniho bytu
nebo domu. Jedna se tedy o zakazniky koncovégtgaw piipadi jsou to osoby fyzické. Do
této skupiny zékaznikvSakiadime i Skoly, Skolky, nemocnice #ady, u nichz je  vybéru

zboZi nutné dodrZovat tita specifika stanoven&iglusnymi normami.

Jako motivaci poskytuje Stavebni keramika, s.gmtd zakaznikm slevy g jednordzovém
nakupu. B nakupu nad 10000Kje poskytnuta slevaép procent z ceny nakupuiipmakupu nad
50000Ke ¢ini sleva sedm procent & makupu nad 100000kKeini poskytnuta sleva deset procent

z ceny nakupu.
3.4.2 Stéli zakaznici

Stalymi zakazniky spot@osti jsou pedevSim stavebni a obchodni firmy. Jejickigige sice

mensi, ale odbyy jsou pravidelné, navic ve velkém objemu.

Mezi stavebni firmy, se kterymi Stavebni keramilar.o. obchoduje, pét zejména
pardubické spolmosti IP stav, s.r.o., Marhold, a.s. a StavebmhdirJéminek, spol. sr.o.
DalSimi stavebnimi spaleostmi z okoli jsou Kutnohorska stavebni, s.r.®ealitni a stavebni
spolenost, s.r.o. £aslavi. Mezi obchodni firmy si&di zejména Obklady dlazby Kukal Kolin,
¢i Obklady LukeSova Slatany.

Tento trh je zaloZen zejména na dodavatelska@madlskych vztazich. Stavebni keramika

poskytuje svym stalym odbatelim slevy v rozmezi dvacet aicet procent z kazdého nakupu.

3.5 Dostupnost pro zakazniky

Vzorkova prodejna i sklad jsou vhadomistny v Retanech nad Labenikesany nad Labem
se nachazeji nedalekekolika vétSich ngst, v okruhu do 30km se nachazi Pardubice, Chrudim,

Prelow, Kolin, Caslav, Kutna Hora, Chlumec nad CidlingitNovy BydZov.

Vyhodou je i poloha prodejny a skladu v obci, nadls& totiz pouze 100 métod vlakového
nadrazi. Pro snadj$i orientaci pi jizdé automobilem jsou v obci rozmésty piehledné

ukazatele, které zakaznika spoleéliovedou az k prodejn
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Vzorkova prodejna je zékaziiik otewena od pondli do patku vzdy od 8 do 18 hodin,
v sobotu od 8 do 12 hodin.

3.6 Sluzby zakaznikim

s

NejdilezitejSimi sluzbami, které spalrost svym zakazniknabizi, jsou odborné poradenstvi,

vytvareni grafickych navnna zajiséni dopravy zbozi.

Odborné poradenstvi oceni zakaznigdevsim fi navstveé vzorkové prodejny. Personal je
natolik kompetentni, Ze dokaze poradit jak odbamwiktak naprostému laikovi. Zafstnanci
jsou pravideld informovani o nejno§Sich trendech a zénach v nabizeném sortimentu.

Samozejmosti je také gast personalu na Skolenickirpo u vyrobd, a to i v zahraxi.

Grafické navrhy jsou stale zadggi sluzbou ze strany zakazhikSpol€nost v sotasné dob
nabizi de¢ varianty grafickych navith — dispozéni rozvrzeni koupelny (DRK) a 3D névrh
standard.

DRK se vyhotovuje zadasti zakaznika porpdchozim sjednani sikky. Cena této sluzby je
1000Ke. 3D navrh standard se vyhotovuje do 14 dd gedani veSkerych pigbnych podklail
Cena této sluzby je 250@K Pokud zakaznik odebere zbozZi v minimélni ho#irRR000K:
véetns DPH, bude muéastka zaplacena za tuto sluzbu vracedino@eru zbozi pes stavebni
firmu za velkoobchodni ceny je z DRK vraceno 500K 3D navrhu standard 1000K

Spole&nost nabizi svym zakazriik také zajidtni dopravy zbozi az do bytu za zvyhédau

cenu. Tato sluzba je vyuzivangedevsim pro fepravu velmi&zkéhoci nadnérného nakladu.

Za zminku stoji i existence e-shopu. Z&kaznici nadhou nakoupit zboZitps internet.
Nabidka sortimentu v e-shopu je vSak @@aomezena, zahrnuje pouze vyprodejové zboZzi,
Cistici prostedky a baterie Hansgrohe. Adresa webovych strarmmluss e-shopem je

www.stavebnikeramika.cz.

3.7 Obchodni podminky

Ve wtsiné pripadi  si zdkaznik zbozZi vybrané na vzorkové prodemize okamZzit
vyzvednout na sklada odvézt. Nakup zbozi je mozny jak za hotové,nakakturu. Splatnost
faktur je standardni, pohybuje se v rozmezi deksatvacet dni, ve vyjimiaych gipadech Ize

individualné domluvit splatnost delSi.
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Pokud zakaznikem vybrané zbozi na skladni, pracovnik vzorkové prodejny jej na sklad
objednd. Jedné-li se @b¢ prodavané standardni zbozi, neni od zédkaznikadpuwaaa zaloha a
zakaznik nize kdykoliv svou objednavku zrusit. Pokud zakazmblednava zbozi luxusgjsiho
charakteru nebo zboZi nestandardni, je vyZadovaheha padesat procent z ceny zboZi.
V piipact zruSeni objednavky ze strany zdkaznika tato zapwbpada ve prosph Stavebni
keramiky.

Zaruky na zbozi a w¥izovani reklamaci séidi obchodnim zakonikem. Délka zémiidoby je
tedy standardn24 nesiai, pokud vyrobce nestanovi jinak. Reklamace jsdizeyany do ticeti
dni. Vzhledem k charakteru prodavaného zboZzi k zdkaznobvykle fFijede zastupce Stavebni
keramiky, gipadré dodavatelské firmy, a reklamaci posoudi.
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4 Souasny stav sledovani spokojenosti zakaznika

V sowasné dob neni ve spoknosti Stavebni keramika, s.r.o. spokojenost zakézeiiers
fizena ani sledovanaripadné navrhy, stiznosti ptipominky ze strany zékaznikaegavaji
pracovnici vzorkové prodejny vedeni firmy, a to gkle pouze Ustni formou. O vyvoji
spokojenosti zakaznika a s@agném stavu spokojenosti firemnich zakakni&k neexistuje
Zadny ucelenyighled.

Jak jiz bylo uvedeno v prvni kapitole této pragmlojenost zakaznika, jeji sledovartizeni
je jednim z nejtllezitéjSich aspeki pro usgsné fungovani spateosti. Vedeni firmy proto
souhlasilo s realizaci pilotnihotmkumu spokojenosti zakazriikPokud bude tento vyzkum pro
vedeni firmy zdrojemifinosnych informaci, bude Stavebni keramika, suvaZzovat o vytvieni

vlastniho uceleného systému vyzkumu spokojenokzréki.

4.1 Plan vyzkumu spokojenosti ve Stavebni keramice, sa.

Vzhledem k faktu, Ze ve speleosti Stavebni keramika, s.r.0. nejsou vyzkumy sjmiosti
zakaznik provadny, bude proveden pilotni jmkum spokojenosti. Tento jmkum g@inese
informace o proveditelnosti vyzkumu spokojenosthg gfinosech a slabinach a vytwaak

zé&klad pro tvorbu uceleného systému hodnoceni $podsti zakaznika.

Jak jiz bylo uvedeno v kapitole 2.4, vyzkum spokojgti zakaznika se sestavaet plavnich
casti. Jedna sergdevsSim o definovani probléma cibi vyzkumu, sestaveni planu vyzkumu,

shromazdni informaci, analyza informaci, prezentace vysiedk
4.1.1 Definovani problémi a cili vyzkumu

Zamérem phzkumu ve Stavebni keramice, s.r.o. bude &jiStspokojenosti zdkaznik

spole&nosti. Hlavnimi cili tohoto pilotniho pzkumu bude:
* navrhnout a vyzkouSet metodikuipkumu,
* sestavit dotaznik,
* navrhnout a vyzkouSet #pob vylEru responderit
* 0wt navratnost dotaznik

» vyhodnotit a interpretovat vysledky.
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4.1.2 Sestaveni planu vyzkumu

Mrivrw s

spokojenost zakaznika, jimiz jsotepevSim arouvecen a kvalita zboZi a poskytovanych sluzeb.
M¢l by odpovdét, do jaké miry jsou zakaznici se zkoumanymi faktspokojeni a tim pomaoci

odstranit pipadné nedostatky.

Pro vyhodnoceni vyzkumu bude zaedti alespt 50 fadre vyplnénych dotaznik. Bude
proveden primarni €b dat, gedpokladany p&et oslovenych respondénje cca 80, protoze

navratnost dotaznikneni téndi nikdy stoprocentni.

Vzhledem k faktu, Ze z&kaznici sp@iesti Stavebni keramika, s.r.o. sé&icdha koncové
zakazniky a obchodni firmy, budou dotazniky rozdamdpovidajicim powrru, tedy giblizné
¢tvrtina dotaznikk bude rozdana mezi zastupce obchodnich firem aézbgtazniky mezi

zakazniky koncové. Dotazniky budou rozdavany pooeei zakazniky, ki@ uskuté&ni nakup.

Prizkum bude probihat v prostoru vzorkové prodejnymion dotazovani. Pracovnice
prodejny pedaji dotaznik v tighé podob zakaznikm, ktai uskuté&ni nakup, picemz bude
zohledrén vySe zminny fakt, Ze ¢tvrtina dotaznil prislusi obchodnim firmam a zbylé

dotazniky koncovym zakazniin.

Vyplnéné dotazniky budou zpracovany a vyhodnoceny fgdsictvim metod popsanych v 2.
kapitole této prace. Vysledky budou i s dog@nimi interpretovany v ti§hé podob v zawru

této prace.

4.2 Sestaveni dotazniku

Dotaznik by mil byt sestaven takovym #pobem, aby vyhovoval poZzadawk obecw
kladenym na dotazniky. Tyto pozadavky kladaoirad zejména na celkovy dojem, ktery
dotaznik v respondentovi vzbuzuje, formulaci otazekpologii otdzek a manipulaci

s dotaznikem.
Dotaznik bude rozflen doctyiechcéasti:
e Uvod, kde bude uvedertel dotazovani spolu s prosbou o poméigpizkumu,
» obecna identifikace zakaznika,
» vlastni otazky,

e prostor pro gpominky a navrhy.
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Dotaznik bude vytigh na tech listech kancetékého papiru formatu A4 a bude obsahovat
dvé otdzky identifikujici zadkaznika a d#votdzek zamienych na spokojenost zakaznika.
V dotazniku bude pouzito hodnoceni otazek na desdivé posuzovaci Skale, kde 1 odpovida
naprosté nespokojenosti a 10 naprostému nadSek&zii@i budou zarowveu kazdé otazky
stejnym systémem vyzthavat, jak je pro & dany problém tdlezity, ¢islo 1 bude tedy odpovidat
naprosté nedezitosti a 10 zcela zasadnilézitosti daného problému.

Otazky v dotazniku budou nasleduijici:
» Jak jste spokojen/a s priedim firmy?
» Jak jste spokojen/a s rozsahem nabizeného sortithent
» Jak jste spokojen/a s kvalitou nabizeného zbozi?
» Jak jste spokojen/a s cenami nabizeného zbozi?
» Jak jste spokojen/a s dodacimitiémi?

» Jak jste spokojen/a s kvalitou dopjicich sluzeb? (Grafické navrhy, rozvoz zbozi,

apod.)
» Jak jste spokojen/a s odbornymi znalostmi pers@nalu
» Jak jste spokojen/a s individualnifigtupem k VaSim pozZadatin?

» Jak jste spokojen/a s tigovanim reklamaci?

4.3 Dotaznik pro ucely pilotniho prazkumu spokojenosti zakaznika ve

Stavebni keramice, s.r.o.

Dotaznik bude zakaznikn Stavebni keramiky, s.r.o0. rozdavan v nasledppdiolz:
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Spokojenost zakaznika ve spoémosti Stavebni keramika, s.r.o.

Véazend zakaznice, vazeny zakazniku!

Timto bychom Vs chili poZadat o vyplani dotazniku, ktery byl sestaven zgelem zjistni
Vasi spokojenosti s nasi spitesti. Vase hodnoceni d@igominky pro nas budouiimosnymi

podrety pro vylepSeni naSich sluzeb.

V prvni ¢asti dotazniku prosim z#kkujte vyhovujici odpodd” tykajici se VaSi obecné
identifikace.

V druhé ¢asti dotazniku prosim ohodfte na stupnici od 1 do 10, jak je pro Vas dany
problém dilezity, a jak jste spokojeni s jeh@Senim v nasSi spaleosti. Stupg 1 odpovida

naprosté nadezitosti (resp. nespokojenosti) a 10 zasadidiitosti (resp. naprostému nadseni).

U nekterych otadzek naleznete i otdzku dapici, ve které mate moZznost vyjédvlastni

zkuSenost s naSi spoi®sti. Zalezi jen na Vas, zda na tyto otazky odpovi
Na konci dotazniku naleznete prostor pro VaSedtamipominky.

Za Vasi spolupréaci a Va&s velice dkujeme!

Cast |
1) Jste koncovym zakaznikenti stavebni/obchodni firmou?

o Koncovy zakaznik o Stavebni / obchodni firma
2) Jak ¢asto nakupujete v naSi spokosti?

o Poprvé o Filezitostre o Pravidelg

Cast I

1) Jak jste spokojen/a s progedim firmy?
Dulezitostt ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0
Spokojenost:.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

Co byste na prosdi firmy znenili?
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2) Jak jste spokojen/a s rozsahem nabizeného sortmtu?
Dalezitost: ol o2 o3 o4 ob5 o6 o7 o8 o9 ol
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Co Vam v naSem sortimentu chybi?

3) Jak jste spokojen/a s kvalitou nabizeného zbozi?
Dulezitostt ol 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

PovaZujete &aké vyrobky za nekvalitni? Které?

4) Jak jste spokojen/a s cenami nabizeného zbozi?
Dulezitost: ol o2 o3 o4 ob5 o6 o7 o8 o9 o010
Spokojenost:.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

PovaZzujete &aké vyrobky za fedrazené? Které?

5) Jak jste spokojen/a s dodacimi tami?
Dalezitost: ol o2 o3 o4 ob5 o6 o7 o8 o9 ol

Spokojenost.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

6) Jak jste spokojen/a s kvalitou dopiujicich sluzeb? (Grafické navrhy, rozvoz zboZzi,

apod.)
Dulezitost: ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 o010
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Co byste na naSich sluzbache&mti?
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7) Jak jste spokojen/a s odbornymi znalostmi persaiu?
Dulezitost: ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 o010
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Doslo k situaci, kdy Vam nas personal nedokazaaghit?

8) Jak jste spokojen/a s individualnim pistupem k VaSim pozadavkm?
Dulezitostt ol 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Doslo k situaci, kdy jste byl/a giptupem personalu nespokojen/a?

9) Jak jste spokojen/a s viizovanim reklamaci?
Dulezitostt ol 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0

Spokojenost:.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

Prostor pro VasSe pripominky a naméty:
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5 Zhodnoceni a navrhy na zlepSeni

V této kapitole jsou ziskand data vyhodnocena pénstatistickych ukazatél a metod
popsanych v teoretick#asti této prace. V zé&w této kapitoly je mozné nalézt i celkové shrnuti

a zhodnoceni vysledk
5.1 Vysledky skéru dat

Shkér dat prokshl v prostorach vzorkové prodejny spiiesti ve dnech 29.3. az 2.4.2010,
piicemz bylo pro Gely vyzkumu ziskano 58adre vyplnénych dotaznik. VSechna ziskana data
byla zaznamenana v dvou tabulkach, které Ize hakkonci prace v sekckipph (piilohy B a
C). Riloha B zachycuje odp@édi zdkaznik tykajici se dleZitosti jednotlivych otazek,ifloha

C zachycuje spokojenost zakazine zkoumanymi problémy.

V obou tabulkach Ize u odpédi na otazkw. 6 a 9 nalézt symbol X, ktery ztiaze otazka
nebyla zodposzena (zakaznik neth potrebnou zkuSenost se zkoumanym problémem, t;.

s reklamaci.)

5.2 Vyhodnoceni dat pomoci statistickych metod
V tabulkach nizZe jsou data vyhodnocena pomoci dagtdch statistickych ukazatel
o aritmeticky paimer,
* absolutnicetnost,
* modus,

* vybérovy rozptyl.

5.2.1 Aritmeticky pr amér - pramérna dilezitost zkoumanych problént

Tabulka 5.1 Aritmeticky pr amér - pramérna dilezitost

Cislo otazky 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Zakaznici celkem 730| 858| 934| 886| 748 6,76| 8,28| 7,84| 818
Koncovi zakaznici 737| 855| 945| 897| 747 705 855| 7,97| 8,39
Firmy 7,08 8,67 9 8,5 7,5 583| 742| 742| 7,80

Zdroj: Vlastni tvorba
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Z tabulky 5.1 vyplyva, Ze problémem, ktery zakazspole&nosti (koncovi zakaznici spolu se

stavebnimi a obchodnimi firmami) povaZzuji za a&ditejSi, je kvalita zbozZi. Pro zékazniky

jako celek jsou daletdezité ceny zboZi a rozsah sortimentu.

e

U koncovych zakaznik je nejdilezit¢jSi otazkou ot kvalita zbozi. Na druhém mésse
umistily ceny zboZi a ofdti misto se &i rozsah sortimentu spolu s odbornymi znalostmi

personalu.

Otazkou, které ffikladaji nej\#tsi dilezitost stavebni a obchodni firmy, je kvalita zboz

Dale v pdadi se umistil rozsah sortimentu a poté ceny zboZzi.

5.2.2 Aritmeticky pr amér - priamérna spokojenost

Tabulka 5.2 Aritmeticky pr amér - pramérna spokojenost

Cislo otazky 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Zéakaznici celkem 8,92| 854| 874| 7.40| 764 761| 884| 842| 7,90
Koncovi zakaznici 8,79| 834| 874| 745| 761 747| 876| 861| 818
Firmy 933| 9,17| 875| 7.25| 775 8,09| 908| 783| 756

Zdroj: Vlastni tvorba

Zakaznici spolénosti jako celek, tj. koncovi zékaznici, stavebrdb&hodni firmy, jsou dle
tabulky 5.2 nejvice spokojeni s priesdim spolénosti, odbornymi znalostmi personalu a

kvalitou zbozi. Naopak, nejmé&spokojeni jsou s oblasti cen.

Koncovi zakaznici, stefn jako zakaznici celkem, jsou nejvice spokojeni aspedim
spole&nosti, odbornymi znalostmi personalu a kvalitou ZbdNejmér spokojeni jsou of

S cenami.

Stavebni a obchodni firmy jsou nejvice spokojenyt agpprostedim spolé&nosti, dale pak
s rozsahem sortimentu a odbornymi znalostmi pefgohéto z&kaznici jsou nejmérspokojeni

s oblasti cen.

5.2.3 Absolutni ¢etnost - tabulka dileZitosti - ¢etnost jednotlivych bodovych hodnoceni

(z&kaznici celkem)

Tabulka 5.3 zachycujéetnosti odpo¥di na jednotlivé otazky tykajici seildzitosti danych

problémi. Modus, tj. nejastjSi odpo¥d’ na danou otazku, je v tabulce vzdy zvyraeervers.
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Je patrné, Ze n&stjSi odpovdi na otazky. 2, 3, 4, 5, 6, 7 a 9 bylo bodové hodnoceni 10,
tzn. €mto otazkam pkladaji zadkaznici jako celek ngstji zcela zdsadnitdezZitost.

Tabulka 5.3 Absolutni éetnost - tabulka dilezitosti

Prid élené body 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10| Pocet odpov édi celkem
Otazka €. 1 1| 0| 1| 1| 8| 6| 6|13| 5| 9 50
Otazka €. 2 0| O] O| 1| 3| 2| 4| 8| 14| 18 50
Otazka €. 3 O O O 1| 1| O 1| 5| 9| 33 50
Otazka ¢. 4 Ol 0| O O] 1| 1| 6|11| 8| 23 50
Otazka €. 5 o 1| 2| 3| 4| 7| 5| 8| 7|13 50
Otazka €. 6 2| 4| 2| 4| 5| 1| 8| 7| 7|10 50
Otazka €. 7 2| 0| O 1| 2| 3| 4|12| 4|22 50
Otazka €. 8 O 0| 1| 2| 5| 4| 7| 6]|15|10 50
Otazka €. 9 2| Ol 1f 0| 2| O 2| 1| 8|12 28

Zdroj: Vlastni tvorba

5.2.4 Absolutni ¢etnost - tabulka spokojenosti €etnost jednotlivych bodovych hodnoceni

(z&kaznici celkem)

Tabulka 5.4 zachycuj€etnosti odpo¥di na jednotlivé otdzky tykajici se spokojenosti
s danymi problémy. Modus, tj. @ejstjSi odpo¥d na danou otazku, je v tabulce vzdy

zZvyrazrén ¢ervere.

Z tabulky je patrné, Ze otazkamh 1, 5, 7 a 8 bylo, co se spokojenosttety negastji
pfisuzovano bodové ohodnoceni 10, tzn. naprostd gpodst (naprosté nadSeni). U zbylych

otazek bylo nejastjSi odpowdi bodové ohodnoceni 9.

Tabulka 5.4 Absolutniéetnost - tabulka spokojenosti

Prid élené body 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8 10| Pocet odpov édi celkem
Otazka €. 1 0| O] 0] 0] 2] 4] 3| 6 28 50
Otazka €. 2 0| 0| 0| 2| 3| 2| 4| 7|18]|15 50
Otazka €. 3 0| O] 0] O] 1| 3| 4| 8| 18|16 50
Otazka €. 4 0|l O 0] O] 6] 9|11| 9[13]| 2 50
Otazka €.5 0|l O] 1| 5| 1| 7| 8| 8| 8|12 50
Otazka €. 6 0| 1| 0| 2| 7| 4| 7|10]11]| 8 49
Otazka €. 7 1/ 0] 0| O] O] 1| 7| 7/10|24 50
Otazka €. 8 0|l O] O] 2) 1| 5| 9| 5[11]|18 50
Otazka €. 9 11 0] O 1] 1] 1| 1| 4| 7] 4 20

Zdroj: Vlastni tvorba
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5.2.5 Vybérovy rozptyl - rozptylenost dileZitosti (zakaznici celkem)

Tabulka 5.5 zachycuje rozptylenost odpdivtykajicich se dlezitosti jednotlivych problérin
NejvétSi rozptylenost odp@di byla u otazky. 6, ktera se tykala dapljicich sluzeb.

Tabulka 5.5 Vybérovy rozptyl - dilezitost

Cislo otazky 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Vybérovy rozptyl 417| 248| 154| 164| 496 7,66| 4,72| 357| 7,08

Zdroj: Vlastni tvorba

5.2.6 Vybérovy rozptyl - rozptylenost spokojenosti (zakazniccelkem)

Tabulka 5.6 zachycuje rozptylenost odpaiv tykajicich se spokojenosti zakazhils
jednotlivymi problémy. Nej¥tSi rozptylenost odp@di byla u otazky¢. 9, ktera se tykala

vyfizovani reklamaci.

Tabulka 5.6 Vybérovy rozptyl - spokojenost

Cislo otazky 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Vybérovy rozptyl 227| 237| 159| 208| 3,99 354| 261| 256| 5,09

Zdroj: Vlastni tvorba

5.3 Vyhodnoceni pomoci dalSich metod

V tabulkach niZe jsou data vyhodnocena pomoci mptggsanych v kapitole 2.1, jedna se

tedy o metodu ,pouze — spokojenost”, difémeinanalyzu a multiplikativni model.

5.3.1 Vyhodnoceni pomoci metody ,pouze — spokojenost*

V nasledujici tabulce 5.7 jsou zachyceny zkoumanézky pouze podle pmérné
spokojenosti zdkaznika (pnérna spokojenost vSech zakazhikj. koncovych zakaznik i
stavebnich/obchodnich firem). Tabulka je jiZazena dle alnich priorit, tzn. nejtlezitjSi
oblasti, ktera vyZaduje zlepSeni, jsou ceny. Nappdkasti, ktera je zcela bez probigme

prostedi firmy.
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Tabulka 5.7 Metoda ,pouze — spokojenost”

Otazka Oblast Pramérna

spokojenost
4 Ceny 7,40
6| Doplnujici sluzby 7,61
5 Dodaci |h tty 7,64
9 Reklamace 7,90
8 | Individualni p Fistup 8,42
2 | Rozsah sortimentu 8,54
3 Kvalita zbozZi 8,74
7 | Znalosti personalu 8,84
1 Prost fedi firmy 8,92

Zdroj: Vlastni tvorba

5.3.2 Vyhodnoceni pomoci diferegini analyzy

Z diferertni analyzy, ktera je znazamma v tabulce 5.8 nize, je patrné, Ze oblastmi,ékter
vyZaduji zlepSeni, jsourpdevsim otazky. 4, 3, 9 a 2. Jedna se tedy o oblast cen, kvahogi,
individualniho gistupu k zdkaznikn a rozsahu sortimentu. Tabulka j¢azena podle a@kich
priorit. Diferertni analyza byla provedena z odpdv vSech respondent tj. koncovych

zakazniki i firem, spoléng.

Tabulka 5.8 Diferenéni analyza

Otazka Oblast Pramérna | Pramérna |Diference
duleZitost | spokojenost
4 Ceny 8,86 7,40 1,46
3 Kvalita zboZi 9,34 8,74 0,60
9 Reklamace 8,18 7,90 0,28
2 | Rozsah sortimentu 8,58 8,54 0,04
5 Dodaci |h Gty 7,48 7,64 -0,16
7| Znalosti personalu 8,28 8,84 -0,56
8 | Individualni p Fistup 7,84 8,42 -0,58
6| Doplnujici sluzby 6,76 7,61 -0,85
1 Prost fedi firmy 7,30 8,92 -1,62

Zdroj: Vlastni tvorba

5.3.3 Vyhodnoceni pomoci multiplikativniho modelu

Tabulka 5.9 zachycuje zkoumané oblasti vyhodnoceaokiplikativni metodou. Tabulka je

sgazena dle alnich priorit, tzn. nejdlezit¢jSi oblasti, ktera vyZzaduje zlepSeni, jsou ceny.

Naopak, oblasti, kterd je zcela bez prohlgja prostedi firmy.
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Tabulka 5.9 Multiplikativni model

Otazka | Oblast Multiplikativni hodnota
4 Ceny 23,04
5 Dodaci |h aty 17,65
9 Reklamace 17,18
6| Doplnujici sluzby 16,16
2 | Rozsah sortimentu 12,53
8 | Individualni p Fistup 12,39
3 Kvalita zbozi 11,77
7 | Znalosti personalu 9,60
1 Prost fedi firmy 7,88

Zdroj: Vlastni tvorba

5.4 Grafické znazornéni vysledki vyzkumu

Na nésledujicich grafech je znazama dilezitost zkoumanych probléimpro respondenty a

jejich spokojenost s danymi otdzkami ve spotesti Stavebni keramika, s.r.o.

Na prvnim grafu je zachycenaipnérna dilezitost jednotlivych otazek, a to jak celkovak i

zvla¥ pro koncové zakazniky a stavebni/obchodni firmy.

Na druhém grafu je zndzama pamérna spokojenost, @p celkow i zvla¥ pro koncove

zé&kazniky a stavebni/obchodni firmy.

Je patrné, Ze rozdily mezildzitosti a spokojenosti u koncovych zakaandkfirem nejsou

nijak vyrazné.
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Pramérna d tlezitost

otazka ¢. 1

otazka ¢. 2

otazka ¢. 3

otazka ¢. 4

otazka ¢. 6 otazka €. 5

—e— Celkem
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Graf 5.1 Primérna diilezitost

Zdroj: Vlastni tvorba

Primeérna spokojenost

otazka €. 1
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K

otazka ¢. 6 otazka €. 5

—e— Celkem
—a— Stawebni/obchodni firma

Koncovi zakaznici

Graf 5.2 Primérna spokojenost

Zdroj: Vlastni tvorba
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5.5 Shrnuti vysledki vyzkumu

Dle vyhodnoceni vysledkvyzkumu v kapitole 5.2 a 5.3 je evidentni, Ze zakei nevnimaji
vyznamny rozdil mezi iezitosti zkoumanych probléma spokojenosti €mito problémy.
Muzeme tedyrici, Ze co se tohoto fizkumu tye, nEla by se spoknost Stavebni keramika,
s.r.o. zamfit predevsim na udrzeni zakaznické spokojenosti atespstavajici nie, vyrazijsi

nedostatky nejsou patrny.

| presto, Ze vyrazf)Si nespokojenost se u zakaznigpol€nosti neprojevila, negta by
spole&nost tzv. ,usnout na vaénech®. Méla by se i nadale snazit o0 maximalizaci svych \jsie
i spokojenosti zakaznik Bylo by jis€ prinosné, kdyby se vedeni spiesti zkusilo detailji
zabyvat otazkami, které dy hodnoceni vtomto pilotnim fzkumu nejnizsi. Jedna se
piedevsim o oblast cen, reklamaci, daogicich sluzeb a dodacichtifh Naopak otazkami, které

jsou v sodasné dob bezproblémové, jsou prastli firmy a odborné znalosti personalu.

Oblast cen, ktera od zakazhikziskala nejnizSi hodnoceni, je gasré asi oblasti
nejproblematitejSi, resp. nejsloZfi ovlivnitelnou. Ceny jsou do velké miry jizigdugeny od
vyrobai, dodavatal a v neposlednfact i konkurence. Festo, pokud to ekonomicka situace
dovoli, by se rla firma snazit tento vysledek vylepSit. Jednou @nosti by bylo nagklad
zaveést ¥rnostni bonusy a slevy pro stalé zakaznégyoskytnout slevu naif$ti nakup novym

zakaznikm.

Bylo by vhodné, aby spalaost obdobné gekumy provadia alespé jednou az dvakrat
ro¢ng, v zavislosti na zkoumané problematice. V budoubyubylo vhodné grzkumy vice
specifikovat — naip spokojenost koncovych zakazai& dophujicimi sluzbami, kdy by dotaznik
obsahoval otazky tykajici se pouze dmpicich sluzeb a byl by ten pouze koncovym

zakaznik, ktefi tyto sluzby vyuzili.

Pro své pizkumy by mohla spotmost z&it vyuzivat moderni zjsoby komunikace, které
jsou pohodIné nejen pro pracovniky firmy, ale i @akazniky. Slo by #edevsim o zasilani
dotazniki v elektronické formy, moznost vyplani on-line dotazniku na webovych strankach

www.stavebnikeramika.czj telefonicky pizkum mezi klienty.
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6 Zavér

Tématem této bakalgké prace byloRizeni spokojenosti zakaznika ve spalesti Stavebni
keramika, s.r.0.”. Cilem prace bylo ziskat teokgtiqpoznatky z oblasttizeni zakaznické
spokojenosti a tyto poznatky vyuZzit a aplikovatodminkach spolsosti Stavebni keramika,

S.r.o0.

Prace nila dw hlavni ¢asti, a tocast teoretickou &ast praktickou. V teoretick&asti byly
piedevsim vymezeny zakladni pojmy, se kterymi segquao dale v textu. Bylo zde vy&ieno,
co je spokojenost zakaznika, jaké jsduatly pro jeji zji§ovani a jakymi metodami a modely ji
lze zjistit. V ¢asti praktické byla fedstavena spataost Stavebni keramika, s.r.o., jeji historie,
vyvoj a zakaznici. Bylo nas#no, Ze firma dosud neméa zaveden systém sledovakogmosti
zékaznik, a proto byl za spoluprace se zatnanci firmy proveden mezi zdkazniky pilotni
prizkum. Ten byl naslednnékolika metodami vyhodnocen a vysledky byliegany vedeni

Stavebni keramiky, s.r.o.

Spole&nosti Stavebni keramika, s.r.0. bylo dog@mo pravideld provadt mezi zakazniky
prizkumy spokojenosti. &je sledovani spokojenosti zakazinidennym zdrojem informaci pro
podnik, musi firma zvazit, zda dokazeugtum efektivk zrealizovat,fadré vyhodnotit a
v neposledniad také implementovat vysledky. \tipac, Ze by poznatky z vyzkumu nebyly
vyuzity v praxi a nedostatky by nebyly citendstraovany za Gelem zvySovani zakaznické
spokojenosti, postradaly by finém prostedky vynaloZzené na fwkum efektivnost a Iz#ci, ze
by byly pro firmu jen zbytéenym vydajem. Pouze vedeni firmyage tedy posoudit, zda bude

piinosné se touto problematikou nadale zabyvat.

Cilem prace bylo prakticky aplikovat teoretické patky fizeni spokojenosti zakazriik
v podminkéch spotmosti Stavebni keramika, s.r.0. Vzhledem k vySedlamému lze uvést, Ze se

tento cil pod#lo UspEsSne naplnit.
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Piiloha A: Dotaznik pro Géely pilotniho prizkumu ve Stavebni keramice, s.r.o.

Véazena zakaznice, vazeny zakazniku!

Timto bychom Vas chili pozadat o vyplani dotazniku, ktery byl sestaven zgelem zjiSéni
VaSsi spokojenosti s naSi spaiesti. VaSe hodnoceni &imominky pro nas budouiimosnymi

podrety pro vylepSeni naSich sluzeb.

V prvni ¢asti dotazniku prosim z#kkujte vyhovujici odposd’ tykajici se VaSi obecné

identifikace.

V druhé ¢asti dotazniku prosim ohodfte na stupnici od 1 do 10, jak je pro Vas dany
problém dilezity, a jak jste spokojeni sjeh@Senim v naSi spaleosti. Stupg# 1 odpovida

naprosté nedezitosti (resp. nespokojenosti) a 10 zasadiditosti (resp. naprostému nadseni).

U nekterych otazek naleznete i otazku dapici, ve které mate moznost vyjédvlastni

zkuSenost s nasi spolmsti. ZaleZi jen na Vas, zda na tyto otazky odpovi
Na konci dotazniku naleznete prostor pro VaSedampipominky.

Za VaSsi spolupraci a Va&s velice dkujeme!

Cast |
1) Jste koncovym zakaznikendi stavebni/obchodni firmou?

o Koncovy zakaznik o Stavebni / obchodni firma
2) Jak ¢asto nakupujete v naSi spoknosti?

o Poprvé o Filezitostré o Pravidelg

Cast I

1) Jak jste spokojen/a s progtedim firmy?
Dulezitostt ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 o110
Spokojenost. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Co byste na prosdi firmy zn&nili?
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2) Jak jste spokojen/a s rozsahem nabizeného sortmtu?
Dalezitost: ol o2 o3 o4 ob5 o6 o7 o8 o9 ol
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Co Vam v naSem sortimentu chybi?

3) Jak jste spokojen/a s kvalitou nabizeného zbozi?
Dulezitostt ol 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

PovaZujete &aké vyrobky za nekvalitni? Které?

4) Jak jste spokojen/a s cenami nabizeného zbozi?
Dulezitost: ol o2 o3 o4 ob5 o6 o7 o8 o9 o010
Spokojenost:.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

Povazujete &aké vyrobky za fedrazené? Které?

5) Jak jste spokojen/a s dodacimi tami?
Dalezitost: ol o2 o3 o4 ob5 o6 o7 o8 o9 ol

Spokojenost.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

6) Jak jste spokojen/a s kvalitou dopiujicich sluzeb? (Grafické navrhy, rozvoz zboZzi,

apod.)
Dulezitost: ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 o010
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Co byste na naSich sluzbache&mti?
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7) Jak jste spokojen/a s odbornymi znalostmi persaiu?
Dulezitost: ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 o010
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Doslo k situaci, kdy Vam nas personal nedokazaaghit?

8) Jak jste spokojen/a s individualnim pistupem k VaSim pozadavkm?
Dulezitostt ol 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0
Spokojenost:. ol ©o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 olo

Doslo k situaci, kdy jste byl/a giptupem personalu nespokojen/a?

9) Jak jste spokojen/a s viizovanim reklamaci?
Dulezitostt ol 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol0

Spokojenost:.ol o2 o3 o4 o5 o6 o7 o8 o9 ol

Prostor pro VasSe pripominky a naméty:
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Piiloha B:

Dilezitost prisuzovana zakazniky jednotlivym probléniim

Identifikace Otazka | Otazka | Otazka | Otazka | Otazka | Otézka | Otadzka | Otazka | Otazka
Respondent | respondenta ¢. 1 ¢.2 ¢.3 c. 4 ¢.5 ¢.6 c.7 ¢.8 ¢.9

1/ F 9 10 10 8 7 3 8 5 X
2Z 4 8 10 7 8 4 9 9 X
3 Z 8 6 10 9 10 8 10 8 X
417 10 10 10 10 8 10 10 10 X
5|7 10 8 8 10 3 2 5 4 X
6|F 7 9 10 10 6 9 8 9 8
7|2 6 10 10 10 9 4 6 9 X
8|Z 8 7 9 8 6 10 10 9 X
9Z 5 6 8 8 10 7 10 9 9
10|z 9 10 10 8 6 5 9 7 10
11|z 7 9 10 10 10 8 10 7 9
12 |z 3 4 9 9 2 3 8 7 10
13| F 6 9 10 10 10 1 6 10 1
14| Z 8 9 8 8 9 2 6 4 3
15| F 8 8 9 8 9 7 8 6 7
16| Z 5 5 8 8 4 2 5 5 X
17 | Z 10 9 10 7 10 10 10 9 7
18 | F 10 9 10 10 8 7 7 9 9
19|z 6 9 10 8 7 2 9 8 10
20| Z 8 9 9 10 10 5 10 9 9
217 7 8 10 10 4 9 8 6 10
227 8 9 10 10 7 10 10 10 10
23|Z 5 8 9 9 10 1 4 6 1
24 | F 6 7 9 8 9 4 9 8 9
257 5 10 10 9 5 6 10 9 5
26| Z 10 8 9 10 8 10 10 9 X
27| Z 10 10 10 10 10 10 10 10 X
28| Z 5 5 5 7 3 5 1 3 X
297 5 10 10 8 5 8 10 10 10
30| F 1 10 10 10 5 5 1 5 10
31|Z 5 8 8 8 5 9 10 10 9
327 10 10 10 10 8 10 10 10 X
33|F 5 5 4 5 4 4 7 5 X
34| F 8 8 10 10 10 8 10 10 10
35|Z 7 10 10 9 8 7 10 8 X
36|Z 8 10 10 9 8 9 8 7 X
377 7 9 10 10 10 8 8 7 10
38| F 10 10 10 10 10 10 10 10 10
39 |Z 8 10 10 10 9 7 10 9 X
40| Z 8 7 10 7 6 9 8 6 X
41 | F 6 10 7 6 6 5 7 5 5
42 |7 6 9 10 10 9 8 10 7 X
43| Z 9 10 10 10 10 9 10 9 X
44 |7 8 10 9 9 6 10 8 9 10
45|27 10 9 10 10 8 7 10 8 X
46| Z 8 10 10 10 10 10 10 10 10
47 | F 9 9 9 7 6 7 8 7 9
48| Z 9 9 10 9 7 7 8 9 X
49| 7 8 7 10 7 9 8 8 9 X
50|Z 7 10 10 10 7 9 7 8 9
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Priloha C: Spokojenost zakaznik se zkoumanymi problémy ve Stavebni keramice, s.r.0

Identifikace Otazka | Otazka | Otézka | Otazka | Otézka | Otézka | Otézka | Otazka | Otazka
Respondent | respondenta ¢. 1 ¢.2 €. 3 c. 4 ¢.5 ¢. 6 c.7 ¢.8 ¢.9

1F 10 10 10 7 4 8 10 6 X
2|2 5 4 7 5 6 6 9 8 X
3|Z 8 9 10 9 7 5 10 9 X
417 10 8 10 9 10 7 9 8 X
57 8 9 6 6 8 5 6 8 X
6|F 10 7 6 6 6 10 10 7 10
7|2 9 10 8 5 9 8 8 9 X
8|z 6 9 10 9 9 10 10 10 X
9z 9 5 9 9 7 7 8 7 8
10|z 7 9 10 8 7 8 9 8 X
117 10 10 10 8 10 9 10 9 9
12|z 9 8 9 7 7 4 7 9 X
13| F 10 10 10 9 10 X 10 10 1
14 |7 9 6 6 5 3 2 7 7 4
15| F 10 9 9 9 10 9 8 7 X
16| 2 8 5 9 5 7 5 7 7 X
17| Z 10 9 10 9 10 10 10 9 9
18| F 10 10 10 8 8 10 10 9 9
19|z 10 10 9 6 10 6 10 10 X
207 10 9 9 8 10 8 10 9 9
21|z 10 9 10 8 10 9 10 9 10
227 10 9 9 8 10 10 10 10 X
237 10 9 7 6 8 5 9 6 X
24 |F 9 9 9 9 8 7 9 10 10
257 8 8 8 7 I 8 10 10 X
26 |7 10 10 10 10 10 10 10 10 X
27 |2 10 10 10 7 6 8 10 10 X
28| Z 5 5 5 7 4 5 1 4 X
297 8 7 9 9 5 8 10 9 8
30| F 10 10 8 7 10 8 10 6 5
317 10 9 10 6 9 9 8 10 7
327 10 8 9 6 8 8 10 10 X
33| F 6 8 7 5 7 7 8 7 X
34| F 10 8 10 6 9 8 8 9 8
357 8 9 8 9 8 9 10 10 X
36|Z 10 10 10 8 7 6 10 10 X
377 10 10 9 7 6 6 10 10 8
38 |F 10 10 9 9 9 10 10 10 10
39|27 10 7 8 10 4 9 7 5 X
40| Z 7 10 8 7 8 5 10 10 X
41 | F 7 10 8 5 6 5 9 6 6
42 | Z 10 9 9 7 6 10 9 8 X
43|17 6 7 7 6 4 7 7 6 X
44 |7 9 10 10 9 8 9 10 7 9
457 10 9 9 7 9 9 8 10 X
46 | Z 10 8 9 6 4 9 7 7 X
47 | F 10 9 9 7 6 7 7 7 9
48 | Z 9 9 9 9 9 9 9 9 X
49 |7 6 6 8 8 9 9 9 10 X
50 |Z 10 9 9 8 10 7 9 10 9
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