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Abstrakt

Bakalatskd prace se zabyva analyzou spokojenosti zékazniki Pjcovny lodi Dyje
Znojmo. V teoretické Casti je rozebrana problematika zdkaznika, jeho spokojenost a

marketingovy vyzkum.

V praktické casti jsou analyzovany a zpracovany vysledky dotaznikového Setfeni,

navrhy na zvyseni spokojenosti zakaznik a realizace a pfinosy.
Abstract

This thesis deals with analysis of customer satisfaction Pijcovna lodi Dyje Znojmo. The
theoretic part is focused on customer, methods of measuring customer satisfaction and

marketing research.

The practical part is processed and analyzed the result obtained from the questionnaire,
proposals to raise the level of customer satisfaction and implementation and benefits.
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Marketingovy vyzkum, dotaznik, spokojenost zakaznik, analyza, neziskova organizace
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Marketing research, questionnaire, customer satisfaction, analysis, non — profit

organizations
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UvVOD

Pro svou bakalarskou praci jsem zvolila téma: ,,Studie spokojenosti zakaznika

V neziskové organizaci.*

Cely zivot m¢ bavila prace s lidmi, takze kdyz jsem premyslela, o ¢em budu svoji

bakalarskou préci psat, dlouho jsem se nerozhodovala.

Moje volba vychazela z uvahy vyuzit teoretické znalosti ziskané pii studiu v praxi.
Pracuji sezonné jiz tietim rokem v neziskové organizaci centra volnocasovych aktivit
Stara Vodarna ve Znojmé. Chtéla bych pomoci vyzkumu a analyzy docilit zvySeni
spokojenosti zédkaznikli Pijcovny lodi Dyje Znojmo, ktera je jednou z ekonomickych

¢asti celé organizace.

Stard Vodarna vznikla z ob¢anského sdruzeni Vodackého oddilu Neptun Znojmo, ktery
je zalozen jiz od roku 1969. Jeji naplni je pronajem sportovnich hiist, pujovani
vodackého vybaveni, potaddani Skolnich i firemnich vodackych vyletii ve Znojmé na

fece Dyji 1 na ostatnich fekach v Ceské republice a dokonce 1 v zahrani¢i.

Neziskova organizace Stara Vodarna je na trhu teprve od roku 2011 a zatim si vede
docela dobte. Doposud ovsem nebyl proveden zadny marketingovy priazkum. Proto se
pokusim zjistit pomoci analyzy spokojenost zakaznik.

V dnesni dobé, kdy pievlada nabidka nad poptavkou, je dilezité udrzet si stavajici
zakazniky. Proto je téma spokojenosti zakazniki v dnesni dob¢ aktudlni. | spokojeny

zakaznik muze odejit ke konkurenci, a proto musi firma o zdkaznika velice dobie

pecovat. V prvni fadé se musi pokusit zjistit, co zakaznik opravdu chce a co potiebuje.
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Cile FeSeni
Cilem prace je navySeni spokojenosti zakazniki ptj¢ovny lodi Dyje v Centru

volnocasovych aktivit Stara Vodarna.

Toho bude docileno pomoci dotaznikového prizkumu vyplnéného zakazniky. Na
zaklad¢ téchto podkladii bude zjisténo, co zdkaznici postradali za sluzby a jak docilit

jejich vyssi spokojenosti.

V prvni ¢asti budou zpracovana teoreticka vychodiska prace, predevsim se zamétim na
definovani marketingu a marketingového prostiedi. Dale se bude prace zabyvat

analyzou poskytovanych sluZeb organizaci Stara Vodarna.

V tieti ¢asti pak bude feSena analyza problému a zptsob provedeni méfeni spokojenosti
zakaznikd. Ziskand data budou zpracovana a vyhodnocena. Nasledovat bude SWOT
analyza vné&jsiho i1 vnitiniho okoli podniku — makroprostfedi a mikroprostiedi (silné a

slabé stranky spole€nosti, ptileZitosti a hrozby).

V posledni ¢asti bude navrzen zplsob na zvySeni trovné spokojenosti zékaznikli centra
volnocasovych aktivit Stard Vodarna na zaklad¢ ziskanych dat, podminky realizace a

pfinosy.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretické Casti se zaméfim na vysvétleni zakladnich pojmt, protoze je pak budu dale

pouzivat ve své praci. A osvétleni marketingového prostiedi.

1.1 Zakladni pojmy

Podnikani je z ekonomického pohledu zakomponovani ekonomickych zdroja a dalSich
aktivit, aby bylo dosazeno piivodni hodnoty. Lze jej také oznacit jako dynamicky proces

vytvareni ptidané hodnoty [1].

Co tikd obchodni zakonik: ,, Podnikanim se rozumi soustavnd cinnost provadenad
samostatné podnikatelem viastnim jménem a na vlastni odpovédnost za ucelem dosazeni

zisku [2,s. 7].“
»Podnikatel je [2, s. 8]:

a) osoba zapsanad v obchodnim rejstiiku

b) osoba, kterd podnikad na zdkladé Zivnostenského oprdavnéni

C) osoba, kterd podnika na zdkladé jiného nez Zivnostenského opravméni podle
zvlastnich predpisu

d) osoba, kterd provozuje zemédélskou vyrobu a je zapsana do evidence podle

zvlastniho predpisu [2, s. 8].

Neziskova organizace nema jako primarni cil vytvofit zisk, ale naplnit svoji ¢innost,
pro kterou byla vytvofena. Obvykle je zaméfena na dobroc€innost, vzdélani nebo chod

obcanské spolecnosti [3].

Obcanské sdruzeni je sdruzeni pravnickych a fyzickych osob, které vzniklo pro
realizaci spoleéného zajmu. Registruje se na Ministerstvu vnitra CR. Valna hromada je
vetSinou nejvyssi organ sdruzeni, vybor fidi sdruzeni mezi zasedanim Valné hromady.
Nema stanoveny minimalni vklad. Zanik spole€nosti je bud spojenim Se S jinym
sdruzenim, nebo dobrovolnym rozpusténim. Podnikatelské aktivity nesmi byt ¢innosti
hlavni, ale pouze doplitkovou. Ugetnictvi je podvoijné, jednoduché mize byt pouze za
podminky, ze celkové piijmy ucetni jednotky nepiesahly 3 000 000 K¢ (zapocitavaji se

piijmy jak z hlavni, tak i z hospodaiské ¢innosti) [4].
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Sluzba

Sluzba je zpravidla nehmotnd, jejim cilem neni vlastnictvi. Je to ¢innost ¢i sluzba mezi

dvéma stranami [5].
Zakaznik

Zakaznik je osoba, domacnost, firma nebo stat, ktery zaplati za zbozi nebo sluzbu, aby
jim ziskal uzitek. At se jednd o fyzickou nebo pravnickou osobu, mél by byt
,»nezivy*“ zdkaznik. M¢l by byt sttedobodem podniku, a i pfesto je spousta téch, které si

to neuvédomuji [6].

Jestlize chce byt firma Uspé$nd, musi se zabyvat pravidelné¢ a dostatecné hluboce
vyzkumem chovani zakaznika a jejich motivaci ke koupi. Spokojenost zékaznika ndm
muize zaru€it uspéSnost podnikani v budoucnosti. Vyzkumy prokazaly, ze 20%
zakaznika pfinasi firmé 80 % zisku [6].

Zakazniky lze rozdélit dle loajality k firmé:

o zakaznici sabotéfi umysin¢ odvadéji dalsi zakazniky od firmy. Patii
K nejnepiijemnéjsim, se kterymi se mizeme setkat.

¢ neloajalni zakaznici nakupuji tam, kde je to pro n¢ nejvyhodné;jsi.

e ztraceni zakaznici byvaji Casto opomijeni, skyta se tu velky potencidl a firma
by se méla snazit ztracené klienty ziskat zpatky.

e podminéné loajalni zakaznici nakupuji u vice dodavatelii. Nemaji k Zadnému
odpor, ale také nejsou loajalni. Firma s nimi obvykle pocita, ale nebezpeéi je
V tom, Ze tento typ zakazniki mI¢i a vytvaii tak klamavou jistotu.

o totalné loajalni zakaznici nakupuji obvykle prevazné nebo pouze u stejné
firmy. Nejsou pfili§ citlivy na cenu a patfi k nejoblibenéjSim.

e zakaznici — fandové doporucuji vyrobky a sluzby firmy. Pouzivd se na né
marketing pomoci socialnich siti. V budoucnu mtizeme ptedpoklédat, ze povést
podniku uz nebude urcovat marketingové oddéleni, ale zakaznici se silnou

schopnosti ovlivitovat vefejné minéni [6].
Institut pro vyzkum GfK Praha v roce 2001 rozdélil zdkazniky do skupin:

e nendrocny flegmatik (15%)
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o loajalni hospodynka (11%)

e mobilni pragmatik (15%)

e opatrny konzervativec (13%)

o Setiivy (13%)

e naro¢ny (19%)

e ovlivnitelny (15%) [7].

Loajalni hospodyitka nakupuje obvykle v menSich prodejnach, castéji a preferuje
pfijemnou a ochotnou obsluhu. Na druhé stran¢ je mobilni pragmatik, ktery
nakupuje méné Casto vetsi ndkupy. Je ochotny dojizdét, je pro néj dilezita platba

kartou a parkovisté s velkou kapacitou [7].

Graf 1: Typy zakazniki

Typy zakazniki

B nenarocny flegmatik
M loajalni hospodyrika

m mobilni pragmatik

B opatrny konzervativec
M Setfivy

M narocny

m ovlivnitelny

(Zdroj: [1])

I v ¢eskych podminkéch se stava trh s nedostatkovym zbozim trhem zékaznickym. [7].

1.2 Marketing

Marketing je chapan jako proces spoleCensky a manazersky, pomoci néhoz

uspokojujeme své potieby, touhy a pfani [5].

Lze také definovat jako spoleCensky a fidici proces, pomoci nichz ziskévaji lidé to, co

potiebuji [8].
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1.3 Marketingovy mix

Mezi nejdilezitéjsi nastroje marketingového strategického fizeni patii marketingovy

mix. Nejcastéji se do marketingového mixu zafazuje tzv. 4P:

produkt (Product)
cena (Price)
distribuce (Place)

marketingova komunikace neboli propagace (Promotion) [9].

Neékdy se pridava jest¢ jedno P: lidské zdroje (Personnal). Dalsi modifikaci je 7P, o

kterych mluvime v souvislosti se sluzbami, P: materialni prostiedi (Physical evidence) a

procesy (Process) [9].

Dale se da divat na marketingovy mix z pohledu zakaznika (Customer) — model 4C,

ktery je propojen na model 4P:

feSeni potieb zakaznika (Customer solution), propojeni na Product
celkové naklady vzniklé zakaznikovi (Customer cost), propojeni na Price
dostupnost feseni, pohodli (Convenience), propojeni na Place

komunikace (Communication), propojeni na Promotion [9].

1.3.1 Vyzkum marketingového mixu

Do marketingového mixu lze zafadit mnoho vyzkumi a testl. Lze je roztiidit

V navaznosti na 4P:

Product — vyrobkovy vyzkum

zabyva se testovanim vyrobku, jeho vlastnosti, kvalitou, obalem, designem

Price — cenovy vyzkum

zaméeiuje se na hledani optimalni ceny vyrobku, srovnava ceny konkurentd,
vymezuje cenové prahy a studuje citlivost poptavky na rizné cenové trovné
Place - vyzkum distribuce

snazi se nalézt nejlepsi distribuéni kanal, umisténi skladl, prodejen, zboZi.
Nejdalezitéjsi je dostupnost produktu a pozice mezi konkurenty

Promotion — vyzkum marketingové komunikace
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zabyva se, jak jsou u¢inné marketingové komunikace, pfedevsim reklama [10].

1.4 Marketingové prostiedi

., Marketingové prostredi predstavuje vse, co firmu obklopuje a ovliviiuje jeji schopnosti

uspét u zakazniki [9, s. 24].

Marketingové prostiedi je uzce spojeno s Casem. Diky nému jsme schopni vyuzivat
marketingovy vyzkum, jelikoz s Casem ptichdzi i jakasi nejistota pii vybéru spravnych
rozhodnuti. Zmény mohou pUsobit jak pozitivné, tak i negativné [9].

Podnik mtze nékteré faktory do jisté miry ovlivnit, jiné ne. Podle ovlivnitelnosti je

rozliSujeme na makroprostiedi a mikroprosttedi. VIiv makroprostfedi 1ze ovlivnit

z kratkodobého hlediska velice Spatné. Do makroprostiedi patii [9]:

e Demografie
e Ekonomika
e Legislativa

e Piiroda

e Inovace

e Kultura[9].

Do mikroprosttedi 1ze zahrnout:

e Zaméstnance

e Zakazniky

e Konkurenty

e Dodavatele

e Distributory

e Veiejnost [11].

1.4.1 Makroprostiedi
Demografie

Do demografickych vlivii miizeme zatadit v€k, pohlavi, velikost rodiny nebo faze

zivotniho cyklu rodiny. Hlavnim trendem ve Svété je celkovy rlst populace, zatimco
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v Evrop¢, a tedy i u nas, je tomu naopak. Pro vstup firmy na trh, je velikost a vékova

skladba obyvatel rozhodujici [9].

Porodnost klesa, prodluzuje se primérna délka zivota, populace starne. Snizuje se pocet
svateb, rozvodu pfibyva. Firma musi brat zietel na charakter rodiny a domacnosti, a

podle toho nabizet typ svych produkti [9].

Pro firmy, které obchoduji pfes hranice statu se zahrani¢nimi zékazniky, je dilezita

rasova a narodni struktura [9].
Ekonomické vlivy

Ekonomické vlivy ovlivituji kupni silu a spotfebni vydaje obyvatelstva. Celosvétova
krize zabrzdila neustale rostouci HDP v Cesku tak, Ze byla dokonce v poklesu. Nyni se
ekonomika opét ozivuje, trokovda mira je na svych minimech, to nepodporuje
obyvatelstvo v Setfeni, naopak lidé utraceji, nakupuji na splatky a investuji, coz ma

podporovat ekonomicky rast [9].
Legislativa

Stat diky tomu, ze vytvari zdkony, vyhlasky a predpisy, chrani zajmy spotiebitele a

vyrobce [9].
Piiroda

Ptirodni vlivy jdou velice Spatn€ ovlivnit. Firmy musi brat ohled na pfirodni prostredi a
pfirodni zdroje, ze kterych Cerpaji. V poslednich letech se zpfisnuji ekologické normy,
mnohem vice se db4 na Zivotni prostfedi. ZvySuji se ceny energii a hledaji se nové

suroviny, které mohou nahradit stavajici zdroje, které dochazi (napt. ropa) [9].

Kultura

I ptes spoustu sd€lovacich prostiedki existuje dodnes nékolik tradi¢nich a silné
pusobicich hodnot, naptiklad jazykovych nebo nabozenskych [11].

1.4.2 Mikroprostiedi

Dodavatelé

Dodavatelé jsou velice duleziti, protoze zajist'uji vSe podstatné k chodu firmy (suroviny,

material, energie, sluzby) [11].
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Verejnost

Vetejnost byva dost Casto velice podcenovanym faktorem, ktery ptsobi na podnik.
Pfitom ma takovou silu, Zze kdyZz ji nebudeme vénovat pozornost, mize nés znicit.
Kazdé podnikani na vefejnost pusobi a zhorSuje ji jeji Zivotni podminky, napiiklad
vystavbou budov, dopravou materialu ¢i osob nebo dokonce ohrozeni obyvatel.
Nejpatrnégji to jde znat na okoli vojenskych objektii ¢i jadernych elektraren. Takovym to
situacim se nejlépe piredchazi pomoci tzv. PR - public relations. Jeho hlavnim tkolem je
neustalé udrzovani dobrého jména firmy. Toho lze dosahnout napiiklad pomoci
vydavéani podnikového casopisu, potadani spolecenskych a sportovnich akci nebo

publikovani vefejné dostupnych vyrocnich zprav [11].

1.5 SWOT analyza

SWOT analyza je zalozend na vnitinich faktorech a vnéjSich faktorech podniku. Mezi

vnitini faktory patii silné a slabé stranky spolecnosti [12].

Jsou velmi dobfe ovlivnitelné, na rozdil od vné&jsich faktord, protoze jsou zcela v rukou
podniku. Posuzujeme, jaké mame silné stranky a naopak slabé stranky vzhledem ke
konkurenci. Cilem je maximalizace naSich silnych stranek (vytéZit z nich co nejvic) a

soucasné se snazit vyloucit nase slabé stranky [13].

Vnéjsimi faktory jsou piilezitosti a hrozby pisobici na podnik, které jsou hufe
ovlivnitelné. Hrozby a pfilezitosti nelze minimalizovat, ale miizeme se snazit snizit

nebo zvysit jejich vliv na podnik [13].
SWOT je zkratka vychazejici z poc¢atecnich pismen 4 anglickych slov:

e S =strengths (silné stranky)

e W =weaknesses (slabé stranky)
e O = opportunities (piilezitosti)
e T =threats (hrozby) [13].

Tato analyza se pouziva predevs§im pii hodnotovém managementu a tvorbé podnikové
strategie. SWOT analyza je uzite¢na pro manazery, kterym muze poskytnout hodnoceni

soucasné i budouci pozice spolecnosti a podle toho zvolit urcitou strategii [12].

V nasledujici tabulce jsou znazornény jednotlivé podnikatelské strategie [12].
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Tabulka ¢. 1: Schéma SWOT analyzy
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [12])

S - silné stranky | W - slabé stranky

O - prileZitsti Strategie SO Strategie WO

T - hrozby Strategie ST Strategie WT

Legenda:
e SO — vyuziti silnych stranek na ziskani vyhody
e WO — prekondni slabin vyuzitim ptileZitosti
e SW — vyuziti silnych stranek na ¢eleni hrozbam

e WT — minimalizovani néklada a ¢eleni hrozbam

19



2 ANALYZA POSKYTOVANYCH SLUZEB
ORGANIZACE

V této kapitole bych se rdda zamétila na vznik organizace, jeji podnikatelsky zamér a

hlavné na sluzby, které Centrum Stard Vodarna poskytuje.

2.1 Vznik organizace

Neziskova organizace Stara Vodarna zacala vznikat v roce 2008, kdy byl zahajen
projekt: ,,Rekonstrukce aredlu byvalé Mestské vodarny Znojmo pro volnocasové

aktivity déti a mladeze®. Projekt trval pfes 26 mésicii a byl ukoncen 30. 12. 2010.

Obsahem projektu byla revitalizace nevyuzivaného a zanedbaného arealu ve meésté
Znojm¢ na vyuziti vefejného charakteru — vybudovani péce o déti zajmové a

volnoc¢asové povahy.

Projekt byl financovan ze 70% z ROP Jihovychod (regionélni opera¢ni program), dale

byl spolufinancovan méstem Znojmem a to z 30%.

Hlavnim cilem projektu bylo vybudovani polyfunkéniho zatizeni volnocasovych aktivit
pro déti a mladdez (lodénice, klubovny, ucebny, hiisté, tabofist€). Vyuziti objektu pro
sport, kulturu a praci s détmi a mladeZzi. Pofadani a zajisténi kurz zamétenych na vodni

turistiku a pujcovna lodi.

2.2 Areal

Areal vznikl na misté, kde dfiv stavala vodarna mésta Znojma. Ale v roce 1966 byla do
provozu uvedena Znojemské ptehradni nddrz a tento aredl tudiz ztratil svoji funkci a

Vv roce 1969 byla ukoncena jeho ¢innost.

Od té doby byl areal vyuzivan jako skladovaci prostory a pomalu chatral. V roce 1996
byl objekt zapsan mezi kulturni pamatky, a kdyby nebyl zrekonstruovén, tak hrozilo

nenapravitelné zni¢eni poptipadé az demolice [14].

Po rekonstrukci jsou ve vnéj$im arealu dvé hiisté. Na beach volejbal a multifunk¢ni
sumélym povrchem, které lze vyuZzit ke sportovnim ucelim na volejbal, nohejbal,
basketbal, florbal, tenis nebo ke kreativnim hram déti. Bylo vybudovano i1 potiebné

zazemi pro sportovni aktivity: Satny, sprchy a socialni zafizeni. V neposledni fad¢ je
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soucasti arealu travnata plocha, kterou lze vyuzit jako tabofisté s ohniStém. Pfistavena je
gardz, kterd slouzi jako skladovaci prostor pro lod¢, padla, vesty a dalsi vybaveni.
Uvnitf prostoru je umisténo dulezité informacni centrum, servis pro cyklisty, kancelar, 4

klubovny, socilni zafizeni a velky cvicebni sal.

Obrazek €. 1: Objekt Stara Vodarna
(zdroj: [14])

2.3 Sluzby organizace

Mezi ekonomické slozky organizace patii pronajimani sportovnich hfist a aredlu,

potadani vodackych kurzi a vylett a pij¢ovna lodi.

2.3.1 Pronijem
Pronajem lze rozd¢lit na celorocni a sezénni.

Celoroéné je pronajimén velky cvi¢ebni sal s rozlohou 150 m?, z toho 80 m? je pokryto
zinénkami (tzv. tatami). Sal je vyuzivan celoro¢né pro sporty jako je zumba, bojové
sporty, pilates a mnoho dalSich. K dispozici je pocita¢, dataprojektor, audio souprava
S mixaznim pultem, stolni fotbalek, ping-pongové stoly a dals$i sportovni vybaveni.
Prostor je také vyuZzivan k pofadani neformalnich spolecenskych akci pro firmy, rodiny

a pratele.
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Dal§im dulezitym vyuzitim volnocCasového centra, je prondjem 4 kluboven vodnim a

suchozemskym skautiim V Sirokém vekovém rozpéti od 4 let do dospélosti.

Sezonné jsou pronajimana venkovni hiisté¢ od dubna do konce zafi. Je pro né vytvoreny

elektronicky rezervacni systém na webovych strankadch Vodarny.
Travnaté plochy jsou vyuzivany jako tabofist¢ s maximalni kapacitou 20 stanti.

Veskeré prosttedky plynouci z pronajmu jdou na energie, do rozvoje arealu a dokoupeni

vodackého vybaveni.

2.3.2 Vodacké vylety a kurzy

Vodacké vylety se poradaji individudlné dle domluvy. Organizuji se vylety jak pro
Skolky, tak pro zdkladni a stfedni Skoly. A to bud’ jednodenni na fece Dyji, nebo i

vicedenni (3-5 dni) na fekach po celé Ceské republice.

Déle se poradaji firemni (teambuildingové) akce a akce pro Sirokou vetejnost, které
mohou probihat i na zahrani¢nich divokych fekach, aby v sobé méli Spetku adrenalinu.
Nejcastéji potadanou akci je Salza v Rakousku (Casov€ ze Znojma dobie dostupnd)

nebo Soca ve Slovinsku, kde je nadherna ptiroda.

Vsechny akce probihaji pod vedenim zkusSenych instruktord, ktefi absolvovali kurz:
,Instruktor vodni turistiky a raftingu, pod MSMT (ministerstvo $kolstvi, mladeze a
télovychovy). Navic jsou to ,,odchovanci® Vodéackého oddilu Neptun Znojmo a vztah
k vodé a ptirodé maji od mala a proto nemize byt nevyhodou ani vek, ktery se pohybuje
kolem 22 let. Kazdy rok se porada Skoleni instruktori, kde se trénuje nejen technika
jizdy, zéchrana na lodich, sebezichrana, zichrana skupiny a taktika zachrany ve

skuping, ale 1 rétorika, rozcvicka pied padlovanim a safety talk.

2.3.3 Piijéovna lodi a vodackého vybaveni

Hlavni ekonomickou slozkou pro Starou Vodarnu je ptijcovna lodi a vodackého

vybaveni, ptijcovna funguje od kvétna do konce zafi.

A zaptjcit se daji pramice P550 (velké lodé€ az pro 8 lidi), plastové kdnoe (dvojmistné) a

na divokou vodu Baraky a rafty.

Dale se k lodim ptjcuje vodacké vybaveni (zachranné vesty, padla, ptilby, neopreny a

neoprenove ponozky).
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Ke kazdému vodackému vyletu Ize domluvit zkuSeného a vycviceného instruktora.
Zajisténa je 1 doprava lodi, poptipadé dle z4jmu i osob.
A praveé této posledni ¢asti — pajCovna lodi a vodackého vybaveni, bych se chtéla

nejvice vénovat. Zjistit spokojenost zakazniki s touto sluzbou.

Obrazek €. 2: Gardz s lodémi a vodackym vybavenim
(Zdroj: [14])
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3 ANALYZA PROBLEMU A SOUCASNE SITUACE

V této kapitole se zaméfim na zplisob dotazovani, ndvrh dotazniku, vyhodnoceni dat a

SWOT analyzu.

3.1 Zpiisob dotazovani

Existuje n€kolik zptisobt dotazovani. Ja jsem zvolila metodu dotazniku v elektronické
podobé. Nejprve jsem sesbirala emailové kontakty klientl, ktefi byli naSimi zakaznici
Vv lofiském roce (v roce 2013) a rozeslala jim odkaz na webové stranky, kam jsem
dotaznik umistila. V druhém kole jsem rozeslala email klientim, ktefi byli nasimi

zakazniky v roce 2012.

Do zpravy jsme uvedli, kolik zabere ¢asu jeho vyplnéni a Ze dotaznik slouzi nejen pro

pujcovnu, ale také jako podklad k bakalaiské praci.

3.2 Navrh dotazniku pro méfeni spokojenosti zakazniki

Sestaveni, co nejlepsiho dotazniku, bylo stavebnim kamenem mé prace. Se sprdvcem
organizace (a nejvySe postavenym) — panem Davidem Grosem jsme sestavili takovy
dotaznik, ktery by mél zjistit potiebné informace o potiebach zdkaznikd a jejich

spokojenosti.

Dotaznik se sklada jak zuzavienych, tak 1 otevienych otazek. Uzaviené otazky byly
koncipovany tak, ze zakaznik hodnotil miru spokojenosti znamkami 1 — 5, pficemz
hodnoceni bylo stejné jako ve Skole: 1 = nejlepsi, 5 = nejhor$i. V druhém ptipadé
odpovidali jednoduse: ano x ne a ve tietim ptipadé byla dana skala (rozmezi), ve kterém
se zakaznik rozhodoval dle své spokojenosti. Otazky oteviené¢ho typu byly dvé a déle
byly otdzky kombinované, kdy mé¢l klient na vybranou z né€kolika moZnosti, pficemz

posledni byla otevieného charakteru. Dotaznik je soucasti Piilohy €. 1.
Dotaznik by se dal rozdélit do nékolika Casti:

e Obecné otazky — vek a odkud se dozvédeli o plijcovné lodi
e Otazky zamétené na webové stranky ptijcovny lodi Dyje

e Dédle nasledovali otdzky smefované k typu objednani sluzeb
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e Poté byla zjiStovana spokojenost s osobnim kontaktem a feSenim ptipadnych
problémt

e Dalsi otazky smétfovali k bezpecnosti a seznameni se s vodnim tokem

e Poté otazky smétované k zdkazniklim, ktefi vyuzili sluzbu instruktora

e A nakonec byly umistény otdzky sméfované ke spokojenosti s cenou, celkové

S pij¢ovnou a otevienou otazkou, co by se dalo zlepsit.

3.3 Vyhodnoceni dat o spokojenosti zakazniki

Ze 177 dotazovanych zékaznikli odpovédélo 81 respondentt.

Graf 2: V&kové sloZeni respondentii
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

1. Kolik je Vam let?

m0-20
m21-40
m41-60
H>60

Jednoznacné nejvétsi zastoupeni ma veékova skupina od 21 do 40 let (65%). Druha
nejvétsi skupina je ve véku od 41 do 60 let (29%). Mensi skupiny tvofili hrani¢ni
kategorie: do 20 let a nad 60 let. Dle ocekavani je nejvetsi skupina zakaznikt stiedni
vekové kategorie. OvSem musim podotknout, ze trochu zavadéjici data ma vékova
skupina do 20 let. Organizované skupiny, Skolni akce apod. vypliiovali dotaznik pouze
ti, kteti méli akei na starosti (ucitelé¢ a vedouci), nikoliv déti a dospivajici. TudizZ nelze
objektivné spocitat, kolik ma pljcovna téchto zdkaznikl, ale rozhodné netvori

zanedbatelnou skupinu, spi§ naopak se rovna vékové skupin€ od 21 do 40 let (mozZna je
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1 prevySuje, diky Skolnim vyletim pofadanych hlavné v ¢ervnu, kdy ma pijcovna
nejvice zdkaznikl).

Graf 3: Zpiisob, jak respondenti poznali pijéovnu lodi Dyje
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

2. Jak jste se dozvédél(a) o pujcovné
lodi Dyje?

B Z vyhledavaci (Seznam,
Google, ...)

B Z doporuceni od
kamaradu, znamych ap.

= Z novin, reklamnich
prospektd

W Jinak

- J

Nejvice respondentil odpovédelo, ze se o puaj¢ovné lodi Dyje dozveédéli od kamarada,
znamych apod. (55%). 24 lidi si naslo pij¢ovnu na internet z riznych vyhledavact
(30%). Pouhych 5 zdkaznikl se dozvédélo o plij¢ovné z novin a reklamnich prospektt
(6%). Zbytek se o ni dozvédél zjinych zdroji (napf. z mapy.cz, z mailu, ktery byl

rozesilan jako nabidka Skolam ¢i pfimo od provozovatele.

Z uvedenych vysledki vypliva, ze ptij¢ovna nema dostate¢nou reklamni propagaci, coz

jistym zpiisobem souvisi s tim, Ze plsobi na trhu teprve kratce.
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Graf 4: Spokojenost s obsahem webovych stranek
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

4 . . N\
3. Jak jste spokojen(a) s obsahem
webovych stranek?
50%
50% -
40% -
30% + 22%
20% - 12% 1%
c_— -
0% T T T T T 1
1 2 3 4 5 Nebyl(a)
(nejlepsi) (nejhorsi) jsem na
webovych
strankach
g J

Na skale 1 — 5 (pfi znamkovani jako ve Skole: 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi) odpovédélo 40
dotdzanych respondentil spojenost znamkou 2 (50%). Nejlepsi zndmkou 1 ohodnotilo
18 zakaznika (22%), znamkou 3 (12%), jeden respondent ohodnotil znamkou 4 a ani
jeden dotazovany nezvolil zndmku 5, 12 lidi (15%) nenavstivili webové stranky.
Celkové se da tedy fici, Ze jsou zékaznici s obsahem webovych stranek relativné

spokojeni.

Graf 5: Spokojenost s umisténim diileZitych informaci na webovych strankach
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

4. Dozvédél(a) jste se z webu vsechny
dulezité informace?

60%

40%

20%

0%

27



Nejvetsi zastoupeni maji opét dvé nejlepsi znamky: 1 — 27% (22 lidi) a 2 — 53% (43)
lidi. Pouze 5 zdkaznikl (6%) ohodnotilo zndmkou 3. Ani jeden nedal 4 nebo 5. A 11
respondentl (14%) nenavstivili webové stranky. Celkove Ize opét fici, Ze jsou zakaznici

celkem spokojeni s informacemi, které jsou na webu umistény.

Graf 6: Srozumitelnost objednavkového formulare
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

/ N
5. Je objednavkovy formular dostatecné
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Objednavkovy formulaf je ptfilozen na konci dokumentu v ptiloze 2. 32 lidi (40%)
respondentli oznacil srozumitelnost objednavkového formulare zndmkou 2. DalSich 27

lidi (33%) dalo nejlepsi znamku, pouhych 5% dalo zndmku 3 a zbytek zvolil jinou

metodu objednani nez pies objednavkovy formulat.

Celkové webové stranky vykazuji jisté nedostatky a naslo by se tam nékolik chyb.

Chtélo by vylepsit srozumitelnost objednavkového formuléafe a upravit poptipadé dodat

nékteré informace na webové stranky.

6. otazka je otevien¢ho charakteru a budu se ji zabyvat az na konci této kapitoly
vyhodnoceni dat.
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Graf 7: Objednani sluzeb
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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29 zakaznikd (36%) odpovédelo, ze jim nejvice vyhovuje objednani sluzeb pomoci e-
mailu. 23 lidem (28%) vyhovuje objednani sluzeb telefonicky, 17 lidi (21%) pomoci
objednavkového formulaie a 11 lidem (14%) vyhovuje osobni kontakt. Jeden zédkaznik

napsal, ze mu vyhovuje kombinace telefonické a osobni domluvy.

Graf 8: Spokojenost s rychlosti vyFizeni objednavky
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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53 (65%) respondenti dalo zndmku 1 rychlosti vyfizeni objednavky, 24 lidi (30%)
udélilo znamku 2, 3 zdkaznici (4%) zvolili znamku 3 a pouhy jeden dal znamku 4.
Celkové se da tici, ze rychlost vyfizeni objednavky je velmi dobra.

Graf 9: Osobni kontakt
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Osobni jednani se zdkazniky oznacilo 49 lidi (60%) respondentli zndmkou 1. Zhruba

tretina dotazovanych tedy 29 lidi (36%) dalo znamku 2 a 3 zdkaznici (4%) udélilo
znamku 3. Ani jeden klient nedal znamku horsi, tedy 4 nebo 5.
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Graf 10: Re¥eni dotazii a problémii
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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44 respondentl (54%) dostalo srozumitelnou a vycerpavajici odpoveéd pii pokladani

dotazl a feSeni problému. 35 zdkaznikd (43%) dalo znamku 2 a 6 klientt (3%) ud¢lilo
vyhovujici zndmku 3. Znamku 4 a 5 neudélil ani jeden z respondentt.

Graf 11: Poudeni o bezpe¢nosti na vodé
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Témér pilka dotazanych (40) byli naprosto spokojeni s poucenim o bezpeénosti na vodé

a jak se na ni chovat. 34 respondentti (42%) dalo znamku 2, 6 lidi (8%) oznamkovalo
pouceni 3 a jeden zdkaznik dal naprosto nevyhovujici zndmku 5.

Graf 12: Obeznameni s naroénosti vodniho toku a p¥ipadnymi prekazkami
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

12. Byl(a) jste dostatecné obeznamen(a)
s narocnosti vodniho toku a pripadnymi
prekazkami?
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J
Necela polovina respondent (45%) byli naprosto spokojeni S obeznamenim naroc¢nosti
vodniho toku a pfipadnych ptekazek. O nekolik méné dotazovanych (42%) ud¢lilo

znamku 2. 10 zdkaznikl (12%) dali primérnou zndmku a jeden klient dal naprosto
nevyhovujici znamku 5.

32



Graf 13: VyuZiti sluzby instruktora
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Vétsina respondentll (67%) nevyuzila sluzbu instruktora, zbyvajicich 27 zékaznika
s sebou na vodé¢ instruktora mé¢la.

Nasledujicich 5 otdzek se tyka spokojenosti s instruktorem a proto je zodpovidali pouze
ti (27), ktefti tuto sluzbu vyuzili.

Graf 14: Prvni dojem z instruktora
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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45% respondentl dalo nejlep$i znamku prvnimu dojmu z instruktora. 48% zakazniki

udélilo znamku 2 a pouze 7% dalo znamku 3. Hor$i znamku nikdo z dotazovanych
nedal.

Graf 15: Vysvétleni zakladniho principu ovladani lodé
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

15. Jak Vam instruktor vysvétlil
zakladni princip ovladani lodé?

80%
60%
40%
20%

0%

(nejlepsi)

-

(nejhorsi)

/
VétSina zdkaznikll (67%) bylo naprosto spokojeno s tim, jak jim instruktor vysvétlil

zakladni princip ovladani lodé€. Ttetina (tedy asi 33%) dalo znamku 2. Souhrnné Ize
tedy fici, ze jsou zakaznici velice spokojeni.

Graf 16: Pocit bezpedi s instruktorem
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Vice jak polovina respondentli (56%) se na vod¢ citilo naprosto bezpecné pod vedenim

instruktora. 37% zdkaznikd dalo znamku 2 a 7% udélilo zndmku 3. Ani jeden
Z dotazovanych nezndmkovali 4 nebo 5.

Graf 17: Spokojenost s organizaci akce
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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17. Jak hodnotite celkovou organizaci
akce?
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Na péti stupniovi Skale respondenti udélili opét jen tii nejlepsi znamky. 59% z nich dalo

nejlepsi hodnoceni, 37% udélilo znamku 2 a pouhd 4% znamku 3.

Graf 18: Celkovy dojem z instruktora
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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18. Jaky byl Vas celkovy dojem z
instruktora?
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Posledni otdzka tykajici se instruktorti byla sméfovana na celkovy dojem zdkaznika
Z instruktora. Vysledky byly velice pozitivni. 70% respondentl bylo velice spokojeno a

30% dalo zndmku o stupeit hor$i — 2. Nikdo z dotazovanych neudélil zndmku horsi.

Graf 19: Spokojenost s cenou
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

19. Jak jste byl(a) spokojen(a) s
pomérem ceny a kvality za konkrétni
produkt a sluzby?

H 1%

M cena ndm maximalné
vyhovovala

M cena je pfimérena

I cena je ponékud vyssi,
avsak vzhledem ke kvalité a
servisu je prijatelna

M cena je neumérné vysoka

- J

Dalsi otazka se jiz tykala spokojenosti zakaznikG s cenou. Dle ocekavani 64
respondentli (79%) odpovédélo, Ze je cena piiméfena. Dalsim 14 (17%) cena
maximalné vyhovovala. Pro 2 zdkazniky byla cena pon€kud vyssi, av§ak vzhledem ke

kvalité a servisu je pro né piijatelna a 1 klient si mysli, Ze cena je neimérné vysoka.
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Graf 20: Celkova mira spokojenosti s pijéovnou lodi Dyje
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

4 N
20. Vyjadrete scou celkovou "miru
spokojenosti” s pujcovnou lodi Dyje
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J

Jedna z poslednich otazek sméfovala na celkovou miru spokojenosti zakazniki

s pujcovnou lodi Dyje. 45 respondentii (56%) dalo znamku 2. 34 zakazniki bylo

naprosto spokojeno (42%) a pouze dva klienti dali znamku horsi - 3.

21. otazka byla otevieného charakteru a budu se ji zabyvat na konci této kapitoly

Graf 21: Budouci spoluprace s organizaci
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

22. Hodlate s organizaci i nadale
spolupracovat?

M ano

M ne
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Naprosta vétsina (80 respondent — 99%) chce 1 nadéle spolupracovat s ptijcovnou lodi
Dyje, coz je velice pozitivni. Jediny zédkaznik odpovédél, Ze jiz nebude s organizaci

spolupracovat.

Graf 22: Doporuceni znamym
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

23. Doporudil byste ji svym znamym?

H 0%

MW ano

M ne

- J

A posledni otdzka méla absolutni odezvu. VSech 81 respondentli, tedy 100% by

doporucilo pijcovnu lodi Dyje svym znamym.

Vratim se k dvéma otevienym otdzkam, které dotaznik obsahoval. Prvni se tykala
obsahu webu, a co by zdkaznici vylepsili, ale otdzku jsme Spatné formulovali a vétSina
respondentli to nepochopila a odpovidala, co by celkové zlepsili. Druhd otazka byla

podobného charakteru, takze odpovéedi se dost ¢asto shoduji.
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6. Co byste zlepSil(a)?

Odpoved
srozumitelnost objednavikového dotazniku
néjaké posezeni a ohnisté ve vadem aredlu -)
zfizeni socialniho zafizeni v mistech s moZnosti stanovani
Ma Dyji jsme byl zatim jen jednou a byli jsme velmi spokojeni, letos pojedeme zase.

Spolehlivost pfi objednanych vEcech. MNEkdy se Fedi problémy aZ na misté. Chybjici
padla apod.

informaci, kdy se bude upoustét prehrada - aby byla dobra sjizdnost
vie v pohodé

zaznam akci pro zakazniky

Maprf.zastavku s ob&erstvenim dle Va3i nabidky
tak to nevim

nevim

momentalné mé nic nenapada

nic

Mic mé nenapada

pfidat fotky Dyje, jezl

Doporucit zajimavé Useky

aktualni sjizdnost a vice aktualnich fotek
ukazku rezervace na webu

vice obrazku

Jsem spokojen

Obrazek ¢. 3: ZlepSeni sluZeb
(zdroj: [15])
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21. Co navrhujete zlep3it?

Odpovéd'
VEk instruktord.
obsah webu. Vice doprovodnych aktivit a sluZeb
nic zasadniho
nic mne nanapada
Méjakou reklamu ve Znojmé s Sipkou =)
Zlepsit podminky pro stanovani Krhovice......
Mafukovaci lod pro 3-4 osoby
Senis s obferstvenim
nic, byli jsme apravdu max spokojeni - zadny med Eolem huby ;)

zaloZni prepravni kapacitu.

nevim

Mic. Mejlepii spoleénost za nékolik sezdn.
kontrolu pump

nic mé nenapada

nic

jsem spokojen

webovou prezentaci

AL byli instruktofi vEe wysvatlili, tak podani nebylo optimalni a wwpadalo to, Ze je to
nebavi -

foto privodce Feky

chybi mi v nabidce vice ks raftd

ty obrazky a otviraci dobu

CENU.

kontrola vybaveni, aby bylo vEeho dostatek

Obrazek ¢. 4: Celkové zlepSeni sluZeb
(Zdroj: [15])

Nékteré odpovédi se opakovali, nékteré chybégjici sluzby nebo napravy jsou jiZ v nové
sezoné vylepSeny. Podrobnéji se jim budu vénovat v nésledujici kapitole: navrh

spokojenosti zakazniki.
3.4 SWOT analyza
V této kapitole se zamétim na vnitini a vn€jsi SWOT analyzu piijcovny lodi Dyje.

3.4.1 Silné stranky

Na podkladé¢ dotazniki, které zdkaznici vyplnili, je silnou strankou spolecnosti

profesiondlni ptistup dobie vyskolenych instruktori, osobni kontakt se zakazniky, ktefti
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jsou také velice spokojeni s rychlosti vyfizeni objedndvky. A v druhé tfad¢ je to také

relativné pfijemna cena.

3.4.2 Slabé stranky

Za slabinu ptjcovny povazuji webové stranky. Chybi na nich fotky jezl, aktudlni
sjizdnost, navrhy jednotlivych etap a objednavkovy formuléf je zbytecné slozity. Daéle
povazuji za slabou stranku reklamu a propagaci, ktera je v souasné dob¢ nedostacujici.
A dalsi nevyhoda jsou chybgjici stanova mista, pfipadné kempy se socidlnim zatizenim

a drobnym obcerstvenim.

3.4.3 Prilezitosti

Mezi prilezitosti bych uvedla idealni polozeni feky Dyje. Vétsina fek je na hornim toku
t€Z8i pro spluti a to z divodu rychlého spadu, s ptibyvajicimi kilometry se obvykle
koryto roz$ifuje a feka zpomaluje. Na Dyji pod znojemskou piehradou je tomu piesné
naopak. Usek za&inajici u pajéovny je celkem klidny a feka je iroka. ZaGate¢nici se tak
nemusi obavat tézkého terénu. Ve spodnéjsi ¢asti, zacind feka meandrovat, vodaci jiz

musi mit jisté zkuSenosti, ale odménou jim je krasna ptiroda, klid a hezké vyhledy.

Reka Dyje byla dfive pfistupna pouze na nékolika kilometrech a to z déivodu pohraniéi
s Rakouskem. Do roku 1989 byla tedy obehndna ostnatymi draty, poté se spluti 0
nekolik km protahlo, ale ne o moc, jelikoz Dyje vtéka na izemi Rakouska a poté se opé&t
vraci do Ceské republiky. Az vroce 2004, kdy jsme vstoupili do schengenského
prostoru, se plné¢ oteviela vodakiim. Na trhu je tedy relativni ,,nenasycenost vodaki po

ree M

této ,,nové* fece.

3.4.4 Hrozby

Jako hrozby bych uvedla nedostatek financi na vybudovani novych tabofist’, obCerstveni
a potfebného zdzemi. Dale také vstup konkurence na trh, nyni je plijcovna lodi Dyje

jediné nejen na Znojemsku, ale i $ir§im okoli.

Za dalsi nevyhodu povazuji nepfistupnost horniho tuseku Dyje (nad Znojmem,
Z Vranova nad Dyji), 1 pfes to Ze se vodakovi zZ lod¢ naskyta jeden z nejkrasnéjSich
vyhledi v Ceské republice, pro veiejnost je nedostupny, protoze se nachazi v narodnim

parku Podyji.
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4 NAVRH SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Z provedené analyzy pijcovny lodi Dyje vyplyva, ze spokojenost zdkaznikd je na
vysoké urovni. I ptes to se ale nasly nedostatky, které se daji vylepsit. Nejvétsi slabinou
jsou webové stranky, ale i propagace firmy. VSechny nésledujici navrhy vychazeji ze
zjisténych piicin faktorti nespokojenosti. Tyto navrhy budou rozdéleny do oblasti, ve

kterych byly zkoumany.

4.1 Webové stranky

Webové stranky patii ke slabym strankdm spole¢nosti. A vykazuji nékolik nedostatkil,

kterym se chci v nasledujicich podkapitolach vénovat.

4.1.1 Navrhy jednotlivych etap

Na webovych strankach zcela chybi navrhy jednotlivych etap (usekl) na fece Dyji. Do
ted” byly pfedavany zakaznikiim jenom ustné, coz je zcela nedostacujici. Zakaznici si
nemohou doma a v klidu naplanovat trasu. Z toho divodu by chtélo pfidat na web
doporucené etapy rozdélené na jednodenni, dvoudenni, tfidenni, ¢tyfdenni a pétidenni

vylety, jejich prib¢h (pfedevsim jezy a prekazky) a jak se s nimi vypotadat.

Zde je navrhovy plan etap na pét dni, jak jdou za sebou. Zakaznik si mize naplanovat,

kolik dni chce na vodé¢ stravit a jaké useky si vybrat.
1. den

Start od znojemské ptehrady (pod niz je zdkladna Stard Vodéarna) do Krhovic. Délka
trasy je asi 15 km, na némz je 5 jezt: Loucky (fi¢ni km 130) a je sjizdny vpravo za
dobrého stavu (6 m%s), jinak se musi stdhnout. Druhy jez je Hladak (¥i¢ni km 129),
ktery se musi stdhnout uprostied. Tteti jez Na Hrazi (fi€ni km 128) a je sjizdny vlevo
nebo uprostied a ¢tvrty jez je v Tasovicich (ficni km 122), za nizSiho stavu lze stdhnout,
ale je lepsi ho prenést. Posledni jez je v Krhovicich (fiéni km 117) sjizdny vlevo. Konec

etapy je 150m pod krhovickym jezem, kde se nachazi tabofiste.
2.den

Start z krhovického tabofist¢ do Hradku. Etapa je dlouhd pfiblizné 11 km a neni na ni

N4
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na dolnim tseku feky Dyje. Pfiblizn¢ uprostied se nachazi ojedinéla stavba — renesancni

vodni mlyn se ¢tyfmi funkénimi vodnimi koly.
3.den

Etapa z Hradku do Hevlina m4 asi 11 km. Reka po celou dobu meandruje, aZ 1,5 km
pied koncem se narovnava. Na 97,6. ficnim km feka vtéka do Rakouska, ale po

pfiblizng jednom km se vraci zpét do Ceské republiky.

4. den

Ctvrta etapa je klidna a nenaro¢na. Ma 13 km a za&ina v Hevliné a konéi v JeviSovicich.
5. den

Start v obci Jevisovka do obce Pasohlavky. Etapa ma 12 km. Reka se zpomaluje a je
zapotiebi vice padlovat. Na druhou stranu si mohou zakaznici uzit krasné vyhledy na
Palavu a nachazi se zde velké mnozstvi ptactva. Vylet lze ukoncit navstévou

v Agualand Moravia.

4.1.2 Fotografie

Na webu chybi fotky jezl a jejich grafické zpracovani, jak je sjizdét, prenaset popiipade
obnaset. Pro zakazniky by urcité byly vhodné 1 ndzorné videa, jak je sjizdét. Tyto videa

by mohly byt soucasti vycviku instruktort na vode¢.

Dale také chybi fotografie tabofist’, podle kterych by je mohli zédkaznici 1épe poznat.

4.1.3 Aktualni sjizdnost

DalSim nedostatkem na strankach je chybéjici udaj o aktudlni sjizdnosti. Bylo by
vhodné vlozit informaci o minimalnim pratoku feky Dyje, kdy je sjizdna (4,5 m’/s) a

odkaz na aktualni stav feky na webovych strankach Povodi Moravy [17].

4.1.4 Sekce verejné akce

Na strankach plj¢ovny lodi Dyje chybi informace o pofadanych akcich Centrem
volnocasovych aktivit Stara Vodarna pro vefejnost. Vsechny tyto informace jsou na

strankach Staré Vodarny. Proto by bylo dobré doplnit odkaz na tyto stranky.
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" Pojéovna lodi

centrum volnocasovych aktivit

Akce pro verejnost

Akcos na kiE Odemykani Dyje - zména prabéhu
0Z.04.2014 | Kategorie: Akce pro vefzinost
Z divodu nedostatku vody bude Odemykani zkrdceno pouze do Krhovic.
Odemykani Dyje - stav vody
07.04.2074 | Katzgorie: Akos pro vefzjnost
FOZOR, POZOR! | pfes velkou snahu 3 pfesvédBovini s= po letodni suché zimé nepodafil zsjistit vyEEl odpouténi vody 22
znojemske prehrady. Akoe Odemykénd Dyje probShne, sle v tuto chvili nend jisté, zda skci neskondime j& v Krhovicich. KaZdopadns
potitejte, #2 skos bude o to ndoo narstndiEi.
FITESE ST Stanové méstetko v dob& konani ZHV 2014
Jachtafsky tabor O7.02.2014 | Kategorie: Akce pro vefzjnost

Infermace ohledné ubytovani ve stanovém méstetku v pribéhu konini Znojemskeho historického vincbrani (ZHV).

.
LCast

Odemykani Dyje 2014 - 12.4.

27.01.2074 | Kategorie: Akoe pro vefzjnost

Tiiathlon

Prondjem sélu

Vistavy Za mésic tu bude jare 3 = nim i 21. rofnik tradiénihe Odemykani Dyje.
Zumba Bist vice

Kurzy proni pomoci

Obrazek ¢. 5: Akce pro verejnost
(zdroj: [18])

4.1.5 Srozumitelnost objednavkového formulare

Z dotaznikt také vyplyva, ze zakaznici nejsou pfili§ spokojeni se srozumitelnosti
objednavkového formulafe, ktery je uveden v pfilohach. Chtélo by zlepsit
srozumitelnost navigacniho systému. Dodat k nékterym buiikdm konkrétnéjsi
informace. Upfesnit buiiku doprava (v cené je odvezeni lodi z cile plavby, pfiplatek je
za dopravu na start plavby jinam nez je obvykly zacatek ze zakladny Stara Vodarna).
Déle také bunku vozik: zaskrtnout pouze tehdy, chtéji-li klienti vozik zapijcit

samostatnég, nikoliv v pfipad¢ objednani dopravy.

4.1.6 Vodacky priivodce biologickych jevii Feky Dyje

Vzhledem Kk vyjimecnosti ptfirody v okoli Znojemska a feky Dyje by bylo dobré, ptidat
na web vodacky privodce z hlediska biologickych jevl. Diky dobrym vztahim a
dlouhodobé spolupraci s narodnim parkem Podyji by nebyl problém se domluvit na

zpracovani a nasledné propagaci, ktera by byla oboustranné uzite¢na.
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4.2 Reklama, propagace

Dalsi slabou strankou je propagace pij¢ovny lodi Dyje. Kromé nckolika mélo ¢lankt
vV novinach ro¢né a rozesilani emailové nabidky $kolam nema jinou propagaci. Dle
mého nédzoru by bylo dobré ziidit reklamni poutaé. Jelikoz je paj¢ovna na relativné
odlehlém mist¢ (ve slepé ulici), za nejlepsi misto povazuji kiizovatku hlavni

komunikace s ulici Dyjskou, kde se odbocuje k fece.

-~

Piijcovna lodi Dyje . : ‘

R

Obrazek ¢. 6: Navrh propagace
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [16])

4.3 Doprovodné sluzby na rece Dyji

Diky dotaznikovému prizkumu bylo zjisténo, ze klienti, ktefi nevyuziji sluzbu
instruktora, jsou nedostateCn¢ sezndmeni s naro¢nosti vodniho toku a pfipadnymi
prekdzkami. Bylo by dobré proskolit zaméstnance, ktefi vydavaji zdkaznikiim vybaventi,
jak a co klientiim fici pfed tim nez vyrazi na vodu (zeptat se jich, zda jiz konkrétni isek

jeli, poptipad¢ jim ho popsat, seznamit s jezy a technikou, ktera je nejlepsi pro spluti).

V loniském roce doslo ne€kolikrat ke zpozdéni pti doprave zpét, jak pti odvozu materialu,
tak 1 klientli. Problémem bylo nedostatek financi na potizeni druhého auta, ale letos jsou

jiz penize naSetfeny a auto je v planu koupit. Navic bych doporucila se domluvit se
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soukromym fidi¢em, ktery by mél ,,pohotovost” na telefonu a v pfipadé nouze by vyjel

pro zékazniky a material.

V lonském roce bylo nedostatek vybaveni. Zakaznici museli nékolikrat ¢ekat na
zkompletovani a véci nebyly pfipravené. Diky vydafené sezén€ se na konci roku
dokoupilo. Nejvétsi problémy vznikaly s pumpami na nafukovaci lod¢. Je to material,
ktery dlouho nevydrzi a rychle se rozbiji. Bylo by vhodné pofidit jednu nahradni

pumpu, kterd ziistane zabalena a pouzije se v ptipadé, Ze by ostatni pumpy byly rozbité.

V tesenti je také zfizeni socidlniho zatizeni v mistech s moznosti stanovani. Tabofiste se
buduji teprve letos, jelikoz administrativni zaleZitosti s vesnicemi byly slozité. Skytaji

ovsem velky potencial, ¢asem se budou rozsifovat a zfizovat ob¢erstveni.
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5 PODMINKY REALIZACE A PRINOSY

V posledni kapitole se vénuji podminkam realizace navrhii na zlepsSeni a ekonomickym

a mimoekonomickym pfinostim.

5.1 Podminky realizace

Mezi prvni podminky realizace patii proskoleni instruktori na téma seznameni
zékaznikli s vodnim tokem, pfipadnymi piekazkami, o bezpecnosti na vod¢ a jak se na

ni chvat.

Dalsi podminkou realizace je zajisténi externiho fidice, ktery by byl pfipraven Vv piipadé
nouze na telefonu a mohl piijet pro zdkazniky. S tim souvisi 1 koordinace celého dne.
V hlavni sez6né je na fece nékolik skupinek zdkaznikll, pro které se musi zajistit odvoz,
popiipade alespon vyzvednout material. K efektivnimu vyuziti dvou aut a vylouceni
¢ekani zakazniki v cilové stanici na odvoz, doporucuji vyuzit Cloveéka, ktery déla
administrativni praci, aby soucasné pracoval jako koordinator. Mél by piehled o tom,
kde se nachézi tidici s auty, kde se nachézi skupiny a kdy je bude potieba vyzvednout.
Nasledné by jen zkoordinoval ¢asy a sloucil pfijezdy zakazniktl, které by mohl fidi¢
vyzvednout soucasné. Tim by se eliminovalo riziko, Ze nékteti zakaznici budou dlouho

¢ekat a souCasné by se sniZily naklady.

5.2 Prinosy
Ptinosy mizeme rozdélit mezi ekonomické a mimoekonomické.

e Ekonomické

o Ekonomické ptinosy navrhu na zlepSeni jsou néklady na reklamu. O
reklamnim poutaci rozhoduje Jihomoravsky kraj, jelikoz budova, na
které by mél viset, je Stard nemocnice. Dle odborného odhadu by se
mély mésicni vydaje za reklamni pouta¢ blizit 7 000 K¢&.

o Na webové stranky mdme domluveného externiho ¢lovéka, ktery ndm je
spravuje. Co se ty¢e navrhu piidani a predélani nékterych informaci na
webovych strankéach da se vy¢islit na 1000 K¢.

o Poslednim ekonomickym pfinosem jsou odmény pro externiho fidic¢e. Ty

se daji vy¢islit na 500 K¢ za jeden vyjezd.
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e Mimoekonomické
o mezi mimoekonomické piinosy patii zjednoduSeni -elektronického

objednavkového formuléfte a lepsi dostupnost pro zakazniky.

Proti ekonomickym a mimoekonomickym piinosim by melo stat celkové zvySeni

spokojenosti zakaznikd Pajéovny lodi Dyje Znojmo.
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ZAVER
Cilem bakalafské prace bylo navySeni spokojenosti zakazniki PGjcovny lodi Dyje
Znojmo. V prvni ¢asti jsem se zaméfila na teoretickd vychodiska prace. Vysvétleni

zakladnich pojml, na marketingovy mix a SWOT analyzu. V druhé c¢asti jsem

popisovala vznik organizace a sluzby, které poskytuje.

Data, ziskana z dotaznikového Setfeni, byla sestavena ve spolupraci se spravcem
puj¢ovny. Nasledn¢ byla rozeslana elektronickou postou klientim. Celkové bylo

osloveno 177 zakazniku, z nichz se 77 respondentt zic¢astnilo dotaznikového Setieni.

Nasledné byla ziskana data vyhodnocena a provedena SWOT analyza. V dalsi ¢asti
prace byla navrzena opatfeni s cilem zvysit Urovenl spokojenosti zakaznikli Paj¢ovny

lodi Dyje Znojmo.

Vysledky dotaznikového Setfeni jsme spoleéné probirali se spravcem pujéovny —
Davidem Grosem. Nékteré z nich jako naptiklad aktualni sjizdnost, navrhy jednotlivych
etap nebo lepsi srozumitelnost objednavkového formulafe na webovych strankach jsou

jiz uvedeny do praxe. Ostatni navrhy a pfipominky budou zvazovany.
V posledni ¢asti jsem se zamétila na podminky realizace a pfinosy bakalarské prace.

Zkoumani spokojenosti je pro kazdy podnik velice dulezity. | pfes to, Ze spokojenost
zédkazniki Pujéovny lodi Dyje Znojmo byla celkem pfijatelnda a povzbuzujici,
doporuc¢ila bych rozesilat dotaznik kazdému klientovi, ktery do pljcovny piijde a

vysledky nasledné analyzovat.
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Priloha 1: Dotaznik

1. Jak jste se dozvEdél(a) o pljtovné lodi Dyje?

Fild=te vybrat powne fedine odpowtd’

Z wyhledivatl (Seznam, Google, ...}

Z doporubeni od kamaradd, znamych ap.
Z novin, reklamnich prospektl

Jinak (prosim uvedte):

2. Jak jste =pokojenia) = cheahem webowych stranek? Oznadte zndmkou jako ve Zkole.

Mldade vyorat pouze jadineg odipoutd”

1 {nejlepsi)

2

3

4

£ (najhard)

Nebyl{z) jsem na webovych strinkdch

3. DozvedEl(a) jste se z webu vEechny dileZité informace?

FADE=%= vybrat poume hedinm odpowly

1 {nejlepsi}

2

3

4

5 (najhari)

Nebyliz) jz2m na webowyoh strankach

4. Je objednavkovy formulal dostatecné srozumitelny?
Mldade vyorat pouze jadineg odipoutd”

1 {nejlepsi)

2

3

4

£ (najhard)

Newvypifioval(z) jsem objedndvkovy formulif

5. Co byste zlep&ilia)?

6. Jak jste =pokojen(a) & rychlosti vyfizeni objednavky?

FADdat wybrat pours evirn coposld

1 {nejlepEi)
z
3
4

5 {najhorZi)



7. Mejvice mné vyhovuje objednani sluZeb:

A= wyioras? pope: i Qoo

Telefonicky

Osobns

E-mailem

Pomoci objedndvkoveho formulife
Jinak {prosim uvedts):

8. Jak na Vas plsobil csobni kontakt v ramei sluZeb pdjSovny?

Mldete viorat poure jadng odpowtd

1 (nejlepsi)
2
3
4
5 (nejhorsi)

9. Dostal(a) jste pfi dotazech a FeSeni problémd srozumitelnou a vy&erpavajici odpoved?

MAEDaNE WiDra POpe aninn OO

1 (nejlepi)
2
3
4
5 (nejhorEi)

10. Byl(a) jste dostateéné pouden(a) o bezpetnosti na vodé a jak se na ni chovat?

MACEDN= WDRAT DORIPE arini OOOMe

1 (nejlepi)
2
3
4
5 (nejhorZi)

11. Byl(a) jste dostateéné obeznamenia) & naroénost/ vodniho toku a pFipadnymi pfekaZkami?

MIR=%e vyiorat pouze eding odpowtd”

1 {nejlepsi)
2
3
4
5 {nejhorki)

12, WyuZil(a) jste sluZbu instruktora?
MIda%e viiorat pouze adiny odpowd”

Ano s FfEt na strdnky 2

Ne w Fifat na strdnky 3



13. Jaky byl vas preni dojem z instruktora?

Mldete viorat poure jeding odipowid”

1 {nejlepZi}
2
3
4
5 (najhorEi)

14, Jak vam instruktor vysvétll zakladni princip oviadani lodé?

MAEhate WDRa PORRE JaTini OOpouET

1 (nejlepzi)
2
1
4
5 (nejhorsi)

15. Ctil(a) jste =& & nim bezpeiné?

Midate viorat pours jading odipowsd”

1 {nejlepZi}
2
3
4
£ [nejharEi)

16. Jak hodnotite celkovou organizaci akce?
Fildh=de wyra poure etin odipowsd”

1 (nejlepdi)

2

3

4
5 (nejhorsi)

17. Jaky byl Vas celkovy dojem z instruktora?

Mldete viorat poure jeding odipowid”

1 {nejlepEi}
z
3
4

5 (najhorEi)



18. Jak jste byl(a) spokojen(a) = pomérem ceny a kvality za konkrétni produkt a sluZby?

AT wyOra OREPe arinn OopoME

Cena nam maximaing vyhovovala

Cena je pliméfand

Cena je ponékud wyEEl, avisk vzhledem ke kvalitéd 3 servisu je plijateing
Cena je nedmémé vysokd

18. VyjadFete svou celkovou ,miru spokejenost® & pljSovnou lodi Dyje.
RAIERYS LraT poRTe: Aini CODouaT

1 {nejlepZi}

z

3

4

5 [najhorsi)

20. Co navrhujete zlepEit?

21. Hodlate s organizaci i nadale spolupracovat?

Mdets wyibrat poure jeding odipowdd”

Ano
Ne

22. Doporuéil(a) byste ji svym znamym?

Mdets wyibrat poure jeding odipowdd”

Ano
Ne

23. Kolik jg Vam let?

Riddat wylrat poume e odpowld

0-20 ket
21 - 40 =t
41 - 80 let
B0 ket a vice

Obrazek €. 7: Dotaznik
(Zdroj: [15])



Piiloha 2: Objednavkovy formular

Zakaznik
Datum startu*

Datum ukonceni*

Lodé
Potet lodi Vydra

Potet lodi Samba 5.2
Potet lodi Baraka

Potet raftd Colorado 450

Vodacke vybaveni
Potet padel
Poéet bareld

Pocéet plovacich vest pro
dospéle

Potet plovacich vest pro déti

Ostatni
Doprava

Doprava osob
Vozik
Pofet instruktord

Pokracovat

Pravnicka osoba
2014

2014 «

* Fyzicka osoba
23 ¥ || kvétna v
23 ¥ || kvétna v

nepoZaduji v

Obrazek €. 8: Objednavkovy formular

(Zdroj: [16])

Skola



