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Abstrakt

Tato bakalafska prace je zaméfena na hodnoceni spokojenosti zdkaznikli Pekarny
Crocus, s. r. 0. Pomoci dotazniku, ktery byl pfedlozen respondentiim, a jeho analyzy
byla zjisténa soucasna spokojenost zakaznikt. Prace obsahuje také navrhy a doporucenti,

které mohou vést ke zvySeni stavajici urovné spokojenosti zakaznik.

Abstract

This bachelor’s thesis is focused on customer satisfaction assessment in the Pekarna
Crocus, Ltd. Using a questionnaire, which was presented to respondents, and his
analysis was the found current customer satisfaction. The thesis also contains proposals
and recommendations that may lead to an increase in the existing level of customer

satisfaction.
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UvVOD

V soucasném trznim prostiedi, kde existuje celd fada firem nabizejicich podobné ¢i
stejné vyrobky a sluzby, maji jednotlivé spolecnosti velmi nelehkou pozici. Aby uspély,
udrzely si svoje misto na trhu a toto postaveni dale rozvijely, musi mit dostatek
zakaznikl. Zékaznik je tedy dulezity clovek, jenz se neustdle rozhoduje, kterou

spole¢nost si vybere, které vyrobky koupi a které ne.

V dnesni dob¢ si spole¢nosti nemohou dovolit ztracet zdkazniky. Ty, které tak
dlouhodobé¢ ¢ini, nemaji Sanci prosperovat a byt uspésné, nebot ztraceny zakaznik
nepiredstavuje pouze ztratu jeho nakupt, ale velice Casto sd€li svou nespokojenost také

svym zndmym — potencialnim zakazniklim, o které pak firma vlastné ptichazi.

Je velice t¢Zké ziskat a udrzet si stalé zakazniky. Zakaznik ma urcité predstavy o
kvalit¢ a cené, kterou je ochoten za vyrobek ¢i sluzbu zaplatit. Obecné se da fici, Ze
zakaznik ma tendenci vyhledavat ty vyrobky a sluzby, které jsou schopné nejlépe
uspokojit jeho potieby, a to v ramci pfijatelné ceny, kvality a dostupnosti produktu.
V ocich zakaznika musi byt tedy spolecnost nejlepsi. Proto je dilezité sledovat troven
jeho spokojenosti s nabizenymi vyrobky a sluzbami a ob¢as mu dopfat také dtvod, pro¢
se ma stale vracet. Ten muze piedstavovat urCité zvyhodnéni, naptiklad poskytnuti
slevy na pfisti nakup ¢i darku za vérnost, nebo vybudovani prostiedi, ve kterém se
zakaznik citi dobfe a pohodIné, naptiklad v podobé velkého parkovisté ¢i piijemnych

zameéstnancu.

Zjisténi trovné spokojenosti zdkaznikl s nabizenymi vyrobky ¢i sluzbami zahrnuje
vybér spravnych otdzek, diky kterym spolecnost ur¢i nejen celkovy pohled zakaznika na
spolecnost, ale také konkrétni oblasti, ve kterych mulze spokojenost zaostavat, dale

spravnou analyzu zjisténych vysledkl a samoziejmé vyvozeni odpovidajicich dusledki.
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1 VYMEZENI PROBLEMU A CIiLE PRACE

VYMEZENI PROBLEMU

Predmétem mé bakalaiské prace je zjiSténi urovné spokojenosti zakaznika
Pekarny Crocus, s. 1. 0. Pfestoze tato spolecnost ptisobi na trhu jiz vice nez dvacet let,
doposud nebyl proveden zadny prizkum, ktery by se zaméfoval na zminénou
problematiku. Tato prace by méla spolecnosti Pekarna Crocus, s.r.0. poslouzit

k zlepSeni stavajici urovné poskytovanych sluzeb a tim i spokojenosti jejich zakaznikd.

CILE PRACE

Hlavnim cilem této prace je pomoci dotaznikového Setfeni zjistit uroven
spokojenosti zdkaznikii Pekdrny Crocus, s. r. 0. a na zdklad¢ jeji analyzy navrhnout

opatieni, kterd povedou ke zvyseni jeji irovne.

METODY ZPRACOVANI

Prace se sklada ze tfi ¢asti. V prvni, teoretické €asti, budou vymezeny zékladni
pojmy tykajici se problematiky spokojenosti zakazniki véetné popisu metod zjistovani
spokojenosti. Pro Cerpani poznatkti z odborné literatury je vyuzivana metoda abstrakce
neboli proces, vnémz se oddéluji nepodstatné informace od dulezitych, coz vede

k objasnéni podstaty jevu."

Druha ¢ast bude vénovana analyze sou€asné situace Pekarny Crocus, s. r. 0., ktera
se zabyva nejen vyrobou a naslednym prodejem peciva, ale také cukratskymi vyrobky a
pokrmy studené a teplé kuchyné. Pro zjistovani informaci a pohledu zékaznikd na
zminénou spole¢nost bude vyuzivana metoda dotaznikového Setieni, ktera bude

aplikovana na dv€ pobocky zminéné spolecnosti za Ucelem srovnani spokojenosti

1SIROKY, J. a kol. Tvoiime a publikujeme odborné texty: nejen pro ekonomy a manazery. 2011. s. 32.
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zakaznikl s jednotlivymi oblastmi poskytovanych sluzeb. K vyhodnoceni dat bude

pouzit model dtlezitost/spokojenost a metoda NPS.

V posledni ¢asti budou obsazeny navrhy a doporuceni vedouci ke zvyseni trovné
spokojenosti zakaznikli a piipadné odstranéni zjiSténych problémt ve zminéné

spolecnosti.
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2 TEORETICKA CAST
V prvni ¢asti bakalarské prace budou nejprve vysvétleny zdkladni principy
marketingového vyzkumu a zasady tvorby dotazniku. Nasledné¢ se zaméfim na

objasnéni problematiky spokojenosti a loajality zdkaznika.

2.1 Marketing

Marketing je soucasti kazdého z nés, nebot’ nezbytnou slozkou marketingového
systému jsou zakaznici. ,, Kazdy z nas je zakaznikem ve vsech oblastech mezilidskych
vztahii, od vzdélani, zdravotni péce a fronty na posté po zlevnené letenky, i ve vSech

financnich transakcich, od koupée susenek po nakup mobilniho telefonu. “2

2.1.1 Definice marketingu
Existuje nespocet ruznych definic marketingu, pfi¢emz za nejjednodussi a
zdkladni se povazuje nasledujici: ,,Marketing znamena uspokojeni zdikaznika se

ziskem. .3

Nasleduji pak dalsi definice, kde ,, marketing definujeme jako spolecensky a
manazersky proces, jehoz prostrednictvim uspokojuji jednotlivci a skupiny své potreby a
pidani v procesu vyroby a smény produktii a hodnot“.* & ,marketing lze pojimat jako
soubor aktivit, jehoz cilem je predvidat, zjistovat, stimulovat a uspokojit potreby

, w5
zakaznika.

Cilem marketingu je tedy vytvofeni hodnoty a uspokojeni potfeb a piani

zékazniki i vlastniki firmy.°

Aby podnik efektivné uspokojoval své zakazniky, musi jim poskytovat zbozi a
sluzby, které spotiebitel¢ chtéji a pottebuji. To znamena dodat jim vyrobky ve spravnou

dobu, na spravné misto a za cenu, kterou jsou spotiebitelé ochotni zaplatit.”

2 KOTLER, P., V. WONG, J. SAUNDERS a kol. Moderni marketing. 2007. s. 37.
® tamtéz.

4 tamtéz, s. 39.

> ZAMAZALOVA, M. a kol. Marketing. 2010. s. 3.

6 tamtéz, s. 33.
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2.2 Marketingovy vyzkum
Marketingovy vyzkum lze charakterizovat jako cilevédomy proces zahrnujici
systematické a objektivni hledani a analyzu informaci, které jsou podkladem pro

marketingové rozhodnuti.?

Marketingovy vyzkum Ize provést jako jednorazovy projekt, neboli ad hoc, a to za
ucelem vyhovéni konkrétnim pozadavkiim (napt. zda vstoupit nebo nevstoupit na novy

trh). Zde oslovujeme pokazdé novy vzorek respondentd.’

Ne¢kdy byva marketingovy vyzkum proveden kontinudln€, coz zahrnuje nepfetrzité a
pravidelné sledovéni vyvoje (napi. prodeje). Zde pracujeme opakované se stale stejnym
panelem, ktery pro nas znamena skupinu respondenttl, jez nam poskytuji po delsi
Casové obdobi pravidelné informace tykajici se podobného okruhu problémi. Ve
srovnani s prvnim, ad hoc projektem, znamena kontinualni vyzkum levnéjsi piistup

. .10
k informacim.

Proces marketingového vyzkumu je slozen z nasledujicich ¢asti:

e definovani problému a cile je jedna z nejdulezitéjSich fazi celého procesu
marketingového vyzkumu, Casto také velmi ¢asoveé narocnd. Pocet cilil je tieba
zvolit dostateCny, ale pfiméfeny. Spravné urceni cile a problému pifinasi isporu
celkovych nakladii 1 naklada casovych;

e sestaveni plani pro vyzkum znamend vymezeni postupt, jak stanoveného cile
dosahnout a jak ziskat informace;

e shér dat predstavuje viditelnou ¢ast marketingového priizkumu, nebot’ zde do
néj zapojujeme i vetejnost. EXistuje nékolik metod, jak provést sbér dat, pficemz
kazda mé svéa pozitiva i negativa,

e analyza dat, jejiZ vystup slouZi na zaklad¢ zjiSténych dat s pomoci statistického
softwaru k nalezeni vysledkt celého marketingového vyzkumu;

e interpretace vysledki piedstavuje dokument, ktery podava informace o

vysledcich vyzkumu, a je podkladem pro ucinéni rozhodnuti;

" CHALUPSKY, V. Uvod do marketingu. 2004. s. 11.
8 HAGUE, P. Priizkum trhu: pFiprava, vybér metod, provedeni, interpretace vysledkii. 2003. s. 11.
% KOZEL, R. Moderni marketingovy vyzkum: nové trendy, kvantitativni a kvalitativni metody a techniky,
éyorﬁbéh a organizace, aplikace v praxi, prinosy a moznosti. 2006. s. 117.
tamtéz.
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2.2.1

marketingového vyzkumu.

doporuceni ¢i ucinéni marketingovych rozhodnuti je zavéreCnou fazi
1

Informacni zajiSténi marketingového vyzkumu

Hodnota marketingového vyzkumu je zaloZzena na sbéru spravné zvolenych

informaci, jez umoznuji Cinit kvalifikovana rozhodnuti pro zajisténi zvolenych cili.

Aby byla ziskana informace vyuzitelna, je tfeba, aby spliiovala urcita Kkritéria, jako jsou

napfiklad:*?

uplnost,
piesnost,
pravdivost,
srozumitelnost,
objektivnost,

aktualnost.*®

Dale rozliSujeme, zjakych zdroji informace, které ziskavame, pochazi. Tudiz

informace délime na:

Sekundarni — ziskavame zpracovanim jiz shromazdénych dat nékym jinym,
pivodné¢ pro odlisny Ucel nez pro konkrétni problém, ktery pomoci
marketingového vyzkumu feSime. Jednd se o data, ke kterym jsme se dostali
zprostiedkované, jsou opakované pouZitelnd. Financni a casova narocnost
ziskani sekundarnich dat byva vyrazné nizsi nez u primarnich dat, proto nez
piistoupime k primarnim datéim, nejprve ovéiime existenci sekundarnich.™

Primarni — primarni informace obsahuji nova, nikym nenashromazdéna data.
Vyhoda téchto informaci spociva predevsim v jejich aktualnosti, konkrétnosti a
skutecnosti, ze je zjiStovana tzv. ,na miru“ potfebam zadavatele vyzkumu.

Primarni data lze dale rozdélit na:

Y HAGUE, P. Priizkum trhu: pfiprava, vybér metod, provedent, interpretace vysledkii. 2003. s. 12-13.

12 JOHNOVA, R. Marketing kulturniho dédictvi a uméni: Art marketing v praxi. 2008. s. 126.

13 KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 50-51.

* tamtéz, s. 53-54.
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o kvantitativni — tento druh dat Ize ziskat daleko snadnéji, nez kvalitativni,
nebot’ dotazovani je dok4dzou sami sdélit nebo se daji vypozorovat (napf.
chovani zakaznika, ndkupni zam¢r),

o kvalitativni — Opatieni téchto dat je oproti vySe uvedenému casto velmi
naro¢né, protoze je potieba aktivni spoluprace dotazovaného a
pozadovana data byvaji ukryta v podvédomi zkoumanych osob.
Ptikladem kvalitativnich dat mohou byt postoje, nazory,

informovanost.®

2.3 Metody ziskavani informaci
V ramci sbéru primérnich udaji pouzivame nejcastéji tfi zdkladni metody, kterymi

Jsou pozorovani, experiment a dotazovani.

Pozorovani

Pozorovani zaznamenava chovani lidi v urcitych situacich prostiednictvim piistroji
nebo osob. Jedna se o pomérné nendkladnou a rychlou metodu. Vyhodou pozorovani je
moznost Sledovat respondenty v jejich ptirozeném prostiedi a také ziskat informace,
které nejsou lidé ochotni nebo schopni poskytnout. Problém nastava v piipadé, kdy tyto
informace, napifiklad mySlenky, postoje nebo pocity, neni moZné zachytit

;.16
pozorovanim.

Experiment

Experiment vyuZivame V ptipadég, kdy je obtiZzné ziskat sledovana data a informace.
Experiment probiha obvykle v laboratofich, kde se na pozvanych respondentech testuji
vybrané veli€iny v zavislosti na zménéch jinych vybranych veli¢in. Timto zplsobem

ziskavame informace o vztazich mezi pfi¢inou a jejim disledkem. Hlavni nevyhoda

¥ KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 55-56.

1 SRPOVA, J., V. REHOR a kol. Ziklady podnikdni: Teoretické poznatky, priklady a zkusenosti ceskych
podnikatelii. 2010. s. 195.
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spocivd v Casto nepfirozeném chovani ucastnikll experimentu a neobjektivnich

vysledcich. *’

Dotazovani

Dotazovani je nejznaméjSim a nejpouzivanéjSim zpusobem shromazd’ovani
informaci v marketingovém vyzkumu. Je zaloZeno na hledani konkrétnich odpovédi
ptfimo od dotazovanych, diky ¢emuz muzeme ziskat poznatky napiiklad 0 jejich

informovanosti, postoji, preferencich. RozliSujeme nékolik typt, jak se dotazovat:
e Osobni dotazovani

Predstavuje pred¢itani a zaznamendvani otdzek tazatelem respondentim. Vyhodou
je moznost prizpusobit Setfeni jednotlivym dotdzanym. Pribéh dotazovani se muze
pomiucek, které mohou pomoci k pochopeni otdzek. Nevyhoda spociva v neochoté
nékterych dotazovanych poskytnout informace a casté vysoké naklady spojené

C 1
s dotazovanim.'®

e Telefonické dotazovani

Je velice Casto vyuZivanou metodou vyzkumu trhu ve vyspélych zemich. K hlavnim
vyhodam patii pruznost, operativnost a rychlé a kvalitni zpracovani ziskanych informaci
pomoci metody CATI, pii které jsou telefonické odpovedi piimo zaznamenavany do
specialni pocitatové aplikace. Nevyhodou je opét Castd neochota nékterych respondentti

odpovidat nezndmym osobam.™

¢ Pisemné dotazovani

Zakladem pisemného dotazovani je zdjem respondentli o dany produkt. Prizkum
zakazniki, kteti maji s produktem urcity vztah, ma vzdy pravdépodobnéjsi uspésnost,

nez prizkum nezdkaznikli. Vyhoda této metody je spatfovana v niz$i financni

" KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 181-182.
¥ MACHKOVA, H. Mezindrodni marketing: Nové trendy a reflexe zmén ve svété. 2009. s. 47-48.
19 .
tamtéz, s. 48.
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narocnosti, adresnosti a dostatkem casu na odpovédi pro dotazované. Naopak

nevyhodou je ¢asto velmi nizk4 navratnost a dlouha doba &ekani na odpovédi.?
e On-line

Dotazovani pomoci internetu je stale vice vyuzivané. Je totiz levné, rychlé,
nenarocné na vyhodnocovani a pro respondenty taktéz nabizi dostatek casu na
odpovédi. Nicméné je zaméfeno pouze na urCitou skupinu obyvatel, ktera vlastni

. . . 21
internet, a ma omezenou navratnost.

2.4 Zasady tvorby dotazniku

Je prakticky nejrozsifenéjsi formou zjiStovani primarnich daji. Pro
marketingového pracovnika, ktery dotaznik pfipravuje, je velice dulezité vypracovat jej
peclivé a zvazit, jaké otazky bude klast, jak je bude formulovat a v jakém potadi budou
nasledovat. Casto se také stavd, e v dotazniku chybi otazky, které by bylo tieba

zodpovédst, a naopak obsahuje otazky, na které odpovédét nelze.?

2.4.1 Forma otazek v dotazniku

e uzavien¢ otdzky — obsahuji vSechny moZznosti odpovédi a umozni tak
dotazovanému, aby si zvolil odpovéd’;

e oteviené otazky — respondent mé moznost odpovédét na otdzku svymi vlastnimi
slovy. Tento typ otdzek Casto odhali vice nez otdzky uzaviené diky tomu, Ze
dotazovani nejsou ve svych odpovédich nijak omezeni. Oteviené otazky jsou
velmi uzite¢né v pripadé, kdy se snazime zjistit, co si lidé mysli, ale poskytuji

odpovédi, které Ize obtizngji interpretovat a kategorizovat.?®

2.4.2 Konstrukce otazek v dotazniku
Nikde neni piesné dané, jakou podobu otazek musi dotaznik obsahovat, nicméné by

mélo byt snahou zhotovitele dotazniku, aby otdzkam respondent plné porozumél a byl

O HAGUE, P. Priizkum trhu: pFiprava, vwbér metod, provedeni, interpretace vysledkii. 2003. s. 144-145.
L tamtéz, s. 146-147.

22 KOTLER, P., V. WONG, J. SAUNDERS a kol. Moderni marketing. 2007. s. 420.

% tamtéz, s. 420-421.
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ochoten a schopen na n¢ odpovidat. Timto vyrazné eliminuje piipadné chyby, kterych

se respondent mize nevédomky dopustit. Pfi ptipravé otazek do dotazniku je proto

nezbytné pouzivat nasledujici pravidla:

Piimé, jednoduché a konkrétni otazky. Pokud se nejedna o citlivé ¢i intimni
otazky, klademe pfimo polozené otazky a ocekavame také piimé odpovédi.
Otazky musi byt polozené tak, aby je pochopil kazdy respondent, jasné
formulované a piesné.

Znamy slovnik a jednovyznamova slova. Pokud se dotazujeme vybrané cilové
skupiny, pfizptisobime také jejich slovnik. V pfipadé dotazovani bézné
vetejnosti volime neutralni vyrazy a vypustime také cizi a odborna slova. Dale je
nutné, aby moznost pochopeni otazky zcela odlisné byla vyloucena.
Maximalizace informac¢ni hodnoty otiazky. Misto n¢kolika obecnych otdzek
bychom méli polozit otizky, ze kterych dostaneme co moznad nejvice
konkrétnich informaci. Naptiklad misto otazky ,,Chodite nakupovat obleceni?*
se zeptame ,,Kolikrat mésicné nakupujete obleceni?*. Déle pti pokladdani otdzky
sd¢lime, kolik mize dotazovany oznacit odpovédi, pokud nepotiebujeme znat
praveé pouze jednu variantu.

Absence negativnich otazek. Takto poloZzené otazky mohou respondenta

zmést. %

2.5 Zakaznik

Zakaznik stoji v Cele zaymu kazdé marketingové orientované firmy. Je mozZno ho

chapat jako jediné ziskové stiedisko.?

V dnes$ni dobé, kdy jsou zakaznici chytiejsi, vice hledi na ceny, jsou naro¢néjsi a

jsou oslovovani vétsim mnozstvim konkurentl, je stale t¢Z§i ucinit zakaznika

spokoj en}'lrn.26

# KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 201-204.

2 KOTLER, P. Marketing podle Kotlera. 2002. s. 140.

?® KELLER, K. L. a P. KOTLER. Marketing Management. 2007. s. 193.
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2.5.1 Chovani zakaznika

Chovani a rozhodovani zakazniki se méni podle ndkupni situace, pfi¢emz plati, ze

¢im slozit€j$i je povaha kupovaného produktu a jeho cena, tim vétSi soustfedéni

rozhodovani spotiebitele vyzaduje. Druhy chovani spotiebitele je mozné rozd¢lit podle

miry rozdilnosti produktu pochdzejiciho zriznych firem a podle stupné zaujeti

kupujiciho do téchto ¢tyt skupin:

Podstatné rozdily mezi
produkty

Nepodstatné rozdily
mezi produkty

Vysoké zaujeti Nizké zaujeti

Chovani spotiebitele hledajiciho

Komplexni chovani spotiebitele .
rozmanitost

Chovani redukujici nesoulad Stereotypni chovani spotfebitele

Obrazek 1: Druhy chovani spotiebitele (Zdroj: HORAKOVA, 1. Marketing v soucasné svétové praxi.

1992.s. 114.)

Komplexni chovani spotiebitele, které oznacuje chovani spotiebitele, jenz
mnoho informaci o dané kategorii produktu zatim nevi, proto je védomé
vyhledava. Soucasné je koupi velmi zaujat a mezi nabizenymi variantami
produktu vidi podstatné rozdily. Zpravidla se jednd o nakladny a ne pfili§ Casto
kupovany vyrobek, jehoz koupé se z pohledu zdkaznika mlze zdat riskantni.
Ptikladem miize byt pocitac ¢i televizni pﬁstroj.27

V tomto piipadé je tkolem marketingu usnadnit zékaznikovi proces ziskavani
informaci o vlastnostech produktu a presvédcit jej o vyrazné odliSnosti produktu
konkrétni firmy od konkurencnich. Zde se proto uplatiuje delsi, informujici
reklama v tisténych prosttedcich a dobie vyskoleny personal prode;j e

Chovani sniZujici nesoulad, kde je spotiebitel na koupi velmi soustfedén, ale
mezi riznymi variantami produktu nevidi podstatné rozdily. Opét se jedna o

produkt, ktery je nakladny, je kupovan pouze ziidka a rozhodnuti zdkaznika je

" HORAKOVA, 1. Marketing v soucasné svétové praxi. 1992. s. 114.
28 i
tamtéZ.
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proto pomérné riskantni. Pfikladem mtze byt ndkup natérové hmoty. Podnétem
Kk uskute¢néni nakupu byva cenové zvyhodnéni ¢i piiznivé umisténi prodejny.
Po uplynuti ur¢it¢ doby se mohou projevit nékteré negativni vlastnosti
zakoupeného produktu ¢i pozitivni ohlasy vyrobku jiné ﬁrmy.29
Vhodnou marketingovou taktikou je proto udrzovat kontakt se zdkazniky i po
koupi, zejména prostfednictvim propagace, kterd poskytne hodnoceni, jez
prisp&je ke spokojenosti zakaznika po nékupu.30

e Stereotypni chovani, jez je charakterizovano velkym mnoZzstvim produktt
s malo podstatnymi rozdily mezi nabizenymi variantami a nizkym zaujetim,
naptiklad nadkup zubni pasty. Vybér téchto produkti je znacné ovlivnén zvykem
a obvykle nebyva spojen se zjistovanim informaci o produktech konkurence.
Uginnym marketingovym néstrojem této skupiny zboZi je podpora prodeje,
zejména systém slev ¢i rozdavani vzorkd, jejichZ cilem je pfimét spotiebitele
Kk vyzkou$eni daného produktu.®

e Chovani spotiebitele hledajiciho rozmanitost, které¢ se vyznacuje nizkou
mirou zaujeti spotiebitele pifi nakupu zbozi, pfestoze mezi dostupnymi
variantami produktu na trhu existuji zdsadni rozdily. Prikladem mutze byt koupé
susenek, kde zakaznik pfi touze po rozmanitosti obvykle Casto stiida rtzné
varianty na trhu. Koupi produktu vétSinou nepiedchazi zjistovani rozsahlych
informaci, a tak zakoupeny vyrobek ¢i sluzba je zdkaznikem hodnocen az
v okamziku spotfeby.32
Aby vyrobce u téchto produktli piispél ke stereotypnimu chovani spotiebitele,
vyuziva reklamy s upominaci funkci ¢i dobfe fungujici distribuce, jez pfedchazi
vyprodani produktu. Tohoto cile mize dosdhnout také dominanci na prodejnich

pultech.®

2.5.2 Ziskavani a udrZovani zakazniku
Aby spolecnost ziskala pfileZitost k prodeji a zvysila tak své zisky a trzby, musi

vynaloZit zna¢ny €as a prostfedky na hledani novych zékaznikii. To znamena vymysleni

» HORAKOVA, 1. Marketing v soucasné svétové praxi. 1992. s. 114.
% tamtéz.

3 tamtéz.

8 tamtéz, s. 116.

% tamtéz.
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reklam a nasledna propagace do médii, kontaktovani potencialnich zakaznikl, at’ uz
telefonem ¢i prostiednictvim e-mailu, ndkup databdzi kontaktd od prostiedniki.
Veskeré tyto aktivity a jest¢ mnoho dalSich vedou k sestaveni seznamu lidi nebo firem,
které¢ by mohli mit pfipadny zajem o koupi vyrobku ¢i sluzby spolecnosti, tj. moznych
zakaznikd. Problémem je, Ze na to nemusi mit prostfedky nebo jednoduse nemusi chtit.
Dalsim tkolem je proto rozlisit, kteti z moznych zakaznikl jsou dobrymi potencidlnimi
zékazniky, ¢ili témi, ktefi jsou motivovani ucinit nakup a maji na n¢j dostatek pené¢znich

prostiedki. Nasleduje setkani obchodniho zéstupce s klientem.3*

Pouze ziskani novych zakaznikii vSak nestaci. Daleko diilezitéjsi je pro spole¢nost
prispivat kudrzeni zékazniki a pecCovat o ty stavajici. Ztraceny zakaznik totiz
predstavuje pro podnik nejen ztratu piistiho prodeje, nybrz jeho celozivotnich nakup.
Dale nesmime opomijet také ndklady vynaloZené na pfildkani jiného zdkaznika, ktery

ma toho ptivodniho nahradit.*®

Existuji dva zakladni zptisoby, jak lze ptispét k udrzeni zakaznikd. Jednim z nich je
zavedeni vysokych bariér, které zakaznikiim zabrani ptejit ke konkurenci. Tim se
rozumi naptiklad vysoké investi¢ni naklady spojené s piechodem k jinému dodavateli,
vysoké vydaje pro nalezeni nového dodavatele nebo ztrata vérnostnich vyhod. Druhym,
lep$im zplsobem, jak posilit Sanci na udrzeni zdkaznika, je poskytnout mu vysokou

, . 36
miru uspokojeni.

2.6 Spokojenost a loajalita zakazniki

Jak je jiz vySe zminéno, pro spolecnost jsou spokojeni zakaznici velice dileziti. Jsou
to totiz klienti, ktefi projevuji tendenci k opakovanym ndkuplim, maji vétsi sklon
Kk vérnosti, jsou méné cenové citlivi a zmini se o dobrych zkuSenostech s firmou svym

zném}'/m.37

¥ KELLER, K. L. a P. KOTLER. Marketing Management. 2007. s. 193.
% KOTLER, P. Marketing podle Kotlera. 2002. s. 140.

% KELLER, K. L. a P. KOTLER. Marketing Management. 2007. s. 194.
3 CHALUPSKY, V. Uvod do marketingu. 2004. s. 5.
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Podle statistik je cena udrzeni si zakaznika desetinova v porovnani s jeho
38

ziskanim.

Kupuje-li zakaznik né&jaky vyrobek, chce uspokojit své zivotni potieby a ocekava, ze
vyrobek bude fungovat. Jesté pred samotnym nakupem si kazdy vytvoii o produktu
urCitou predstavu, kterd je ovlivnéna mnohymi faktory, naptiklad pfedchozi pozitivni i
negativni zkuSenosti zakaznika, reklamou, referencemi a informacemi z okoli.
Porovnani piivodnich pozadavkd s vnimanou redlnou hodnotou potizeného vyrobku ¢i
sluzby vyvolava v zakaznikovi pocity spokojenosti ¢i nespokojenosti. Lze definovat

tyto tii zakladni stavy spokojenosti:

e potéSeni ziakaznika, jez se vyznaCuje vyraznym prekonanim ptvodnich
pfedstav a ocekavani ve srovnani s tim, co obdrzel. Situace, kdy je zdkaznik
jednodusSe vice nez spokojen s poskytnutou hodnotou, jsou sice ziidkavé, ale
stavaji se;

e naprosta spokojenost zakaznika je charakterizovana stavem, kdy se potieby a
ocekavani plné shoduji s vnimanou realitou. Zakaznik pocituje z nakupu plné
uspokojeni v§ech svych pozadavk,

e limitovana spokojenost, kdy vnimand spokojenost zakaznika je niz$i nez
pivodni pozadavky. To vSak neznamena, Ze zakaznik nebyl spokojen. Nelze
vSak piesné urcit, kdy se spokojenost zakaznika méni v jeho nespokojenost,

protoze zde hraji roli 1 subjektivni a individudlni pocity zékazniki,*

Vysoka mira spokojenosti zakaznika vede k jeho vérnosti a loajalité. Loajalita je
definovéana jako zpisob chovéani zédkaznika, ktery se vyznacuje zejména opakovanymi

. , . ce , , , A
objednavkami a pozitivnim hodnocenim ve svém okoli. 0

Plati, ze ¢im déle si podnik dokaze vérného zakaznika zachovat, tim vice zisku
dokaze diky nému vytvofit. Podnik s vysokou loajalitou a nizkou mirou odchodu

zékaznikii ke konkurenci si zajituje trvaly podnikatelsky Gspéch.**

8 HAGUE, P. Priizkum trhu: pFiprava, vybér metod, provedeni, interpretace vysledkii. 2003. s. 161.
¥ NENADAL, I. MéFeni v systémech managementu jakosti. 2004. s. 57-59.
“ tamtéz, s. 59.
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Nejvice se na loajalité¢ zdkaznika podili jeho spokojenost. To ale nemusi byt vzdy
pravidlem, nebot' v pfipadé monopolnich dodavatelii jsou nuceni byt loajalnimi
zékazniky 1 ti, ktefi spokojeni nebyli ¢i nejsou. Dlvod, pro¢ ziistavaji dosavadnimu

dodavateli vérni, jsou napiiklad vysoké néklady na jeho zménu.*?

2.6.1 Méreni spokojenosti zaikazniki

Pro systematické meéteni spokojenosti zakaznikl je tfeba zahrnout téchto 7 krokd:

Urceni, kdo je zdkaznikem

Definice pozadavkl zakaznikl a znaka jejich spokojenosti
Néavrh a tvorba dotaznikli pro méteni spokojenosti zdkaznikli
Stanoveni velikosti vybéru

Vybér vhodné metody sbéru dat

Vyhodnocovani dat o spokojenosti zakaznikti

N o o a A w e

Vyuziti vysledk pro procesy stalého zlepsovani®®
U kazdého kroku je tfeba dbat na nasledujici skutecnosti:
1. Urceni, kdo je zakaznikem

Je nutné si uvédomit, Ze zdkaznikem neni jen pfimy odbératel, ale také konecny
spotiebitel. Je to kazdy, komu odevzdavame vysledky vlastni prace. Proto je dileZité si
vyjasnit, u kterych skupin zdkaznikd bude méfeni jejich spokojenosti spole¢nost

r1x v 1z . s 1o . v s 44
provadét, nebot’ kazda skupina miva zcela rozdilné potieby a ocekavani.

2. Definice pozadavki zakaznika a znaki jejich spokojenosti

Pozadavky zadkaznika zahrnuji jeho potieby a ocekavani. Zjistovani pozadavk patii
mezi standardni marketingové procesy, v ramci kterych muzeme pozadavky cClenit dle
riznych hledisek, napiiklad z hlediska Casu, stavu nebo urovné. Zajimavé cClenéni
pozadavkl je podle Kana. Ten pfedpokladd u vsech vyrobkl a sluzeb vymezeni tii

skupin pozadavki, které ovlivituji miru spokojenosti zdkaznik, na:

* HOSPODARSKE NOVINY. Loajalni zakaznik je cenny poklad, vypétrejte ho a uz ho nepust'te.
Probyznysinfo.ihned.cz. [online]. 2013. [cit. 2014-11-21]. Dostupné z: http://probyznysinfo.ihned.cz/c1-
56976370-loajalni-zakaznik-je-cenny-poklad-vypatrejte-ho-a-uz-ho-nepustte.

*2NENADAL, J. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2004. s. 60.

* tamtéz.

“ tamtéz, s. 61-62.
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e Bonbonky, pfedstavujici malou skupinu pozadavka, které kdyz zékaznik
nedostane, nesnizi to jeho realnou spokojenost s vyrobkem ¢i sluzbou. S jeho
vyuzitim je ale naopak zékaznik pfijemné piekvapen tim, co mu bylo
poskytnuto.

e Samozifejmosti, coz je velka skupina pozadavkil, které zakaznik ocekava od
pofizenych vyrobkll ¢i sluzeb. Jejich nesplnéni v zakaznikovi vzbuzuje
nespokojenost.

e Nutnosti, jez jsou charakteristické malym mnozstvim pozadavkd, které v ptripade
splnéni nevedou k nespokojenosti zdkaznika. Jejich nesplnéni vSak obvykle

znamena ztratu zakaznikd. *

Spokojenost zakaznika

Velmi spokojen Bonbdnky (vzruseni)

Samoziejmosti
(vykonnost)

NedosaZeno / Mira dosazeni
DosaZeno

Nutnosti

Velmi nespokojen

Obrézek 2: Kantiv model spokojenosti zdkaznika (Zdroj: NENADAL, J. Méfeni v systémech
managementu jakosti. 2001. s. 71.)

** NENADAL, J. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2001. s. 62-64.
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3. Navrh a tvorba dotaznikii pro méreni spokojenosti zaikazniki

Dotazniky jsou nejpouzivanéjs$im nastrojem pii ziskavani zpétné vazby. Vyuzivaji
se pii pfimém i nepfimém kontaktu se zédkazniky, proto je nutné vénovat dostatecnou

pozornost jejich ptipraveé. Soubor otazek by mél obsahovat zejména:

a) otazky zjist'ujici celkovou spokojenost zakaznikii,
b) otazky o spokojenosti s jednotlivymi znaky, pficemz kazdému definovanému
znaku spokojenosti je tieba polozit alespon jednu otazku,

c) otazky zaméfujici se na informace o respondentovi.*®

Dalsim dualezitym krokem je také volba vhodného formatu dotazniku. Lze vybrat

pouze z dvou pouzitelnych formatu:

e format checklistq,

e format Likerttv.*’
Format checklistu

Jedna se o jednoduchou verzi formatu, ktery je zaloZzen na sad¢ otdzek, na které
respondent odpovida pouze ,ano“ — ,ne“ nebo ,souhlasim*“ — ,nesouhlasim®.
Vysledkem jsou kladné a zaporné reakce, které vypovidaji o vniméani zdkaznika,
pficemz plati, Ze ¢im vyssi je pocet pozitivnich reakci, tim vyssi je 1 mira spokojenosti
zékaznika. Vyhodou tohoto formatu je jeho jednoduchost pfi vyhodnocovéni, avSak

umoziuje pouze hruby odhad miry zékaznikovy spokoj enosti.*
Format Likertav

Pro vyssi spolehlivost a presnost vysledki je vhodnégjsi aplikace tzv. Likertova
formatu. Obsahuje vicestupiiovou $kélu hodnoceni, ve které respondent vybira stupent
své spokojenosti. Pro zvySeni atraktivity dotazniku je mozno zahrnout také napft. slovni

klasifikace (vyborné, uspokojivé, atd.), klasifikace pomoci grafickych symbola

“® NENADAL, J. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2001. s. 71-73.
a7 tamtéz, s. 73.
8 tamtéz.
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(slunicka, mracky) nebo rozdéleni urcitétho poctu bodi mezi vSechny znaky

spokojenosti.*®

Tabulka 1: Piiklady Likertova formatu (Zdroj: NENADAL, J. Méreni v systémech managementu jakosti.
2001.s. 73 -74.)

Silny souhlas Nesouhlas Neutralni Souhlas Silny souhlas
1 2 3 4 5
Velmi spokojen  Nespokojen Neutralni Spokojen Velmi spokojen
1 2 3 4 5
Velmi Spatny Spise Spatny Neutralni SpiSe dobry Velmi dobry
1 2 3 4 5

4. Stanoveni velikosti vybéru

Zkoumat miru spokojenosti vSech zékaznik byva kviili jejich velkému poctu u
mnoha organizaci Casto pfili§ ndkladné. V urcitych ptipadech, kdy zdkaznici vyuzivaji
napt. potravinaiskych ¢i dopravnich sluzeb, jsou vétSinou koncovi uzivatelé anonymni.
V téchto situacich je proto nutné stanovit urCity rozsah vybéru respondentli, neboli
»vzorkovani® zakaznikd. Tim rozumime proces, pii1 kterém dochazi k vybéru urciteho
poctu respondentll z celého zndmého souboru zékazniki, pfi¢emz vysledky musi byt
takové, jaké by prineslo zkoumani celého souboru zakaznikli. Dale musi byt zajisténa
tzv. reprezentativnost vzorku neboli schopnost daného vybéru spolehlivé piedstavovat

nazory celého souboru zdkaznikl. Existuji tf1 zakladni ptistupy k vzorkovani, a to:

e Census — tato metoda je zaloZena na rovnosti mezi velikosti vzorku a celého
souboru. ZjiStujeme tedy miru spokojenosti u vSech zakaznikli organizace.
Spolehlivost zjisténych dat je na nejvyssi urovni, kterd vSak vyzaduje vysoké
naklady a znalost vSech zakaznikd;

e Statistické metody — hlavni charakteristikou téchto metod je vZdy nahodny

vybér respondentll z celého souboru zdkaznikli. Pomoci statistickych vypocti

* NENADAL, J. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2001. s. 73-74.
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lze urcit pravdépodobnost toho, ze vybrany vzorek zastupuje cely soubor
zakaznikd. V porovnani s metodou Census dosahuji statistické metody
srovnatelnych vysledkt pfi analyze za mnohem nizsich nakladt na sbér dat;

e Usudkova metoda — velikost a slozeni vzorku urduji lidé, ktefi se vzorkovanim
zabyvaji. Ti vSak mohou vybér zna¢né ovlivnit, naptiklad pozaduji rovhomérné
zastoupeni muzi a Zen. Proto je zna¢nou nevyhodou této metody ne uplna
spolehlivost zjisténych tdaji a skutecnost, ze vysledky nelze zobecnit na cely
soubor zakaznikli. Tato metoda se pouziva pouze v ptipadé, ze vyse uvedené

metody nelze aplikovat.*
5. Vybér vhodné metody sbéru dat

Vybér vhodné techniky sbéru dat je dalSim daleZitym krokem pifi méfeni
spokojenosti  zakaznikd. Zalezi na mnoha faktorech, napf. na rozsahu vybéru
respondenttl, zdrojich, které byly uvolnény vedenim pro méfeni spokojenosti zakaznikd,
technickych moznostech organizace, ktera sbér dat zajistuje, a pozadavcich na

y 1.0 51
navratnost dotaznikii.’

V praxi jsou vyuzivany zejména metody sbéru dat pomoci telefonu, prostiednictvim
klasické ¢i elektronické posSty, pomoci Internetu ¢i osobnimi rozhovory se zdkazniky.
Dals$im zptsobem sbéru dat je ,,pro forma* metoda, kdy zakaznici mohou reagovat na
dotazniky po poskytnuti sluzby. Dotazniky jsou umistény vzdy na misté, kde zakaznik
odchazi, a zaleZi pouze na respondentovi, zda dotaznik vyplni. Tato metoda je vSak
nejméng spolehlivou a ma nizkou odezvu. Nejvyssi odezvu maji metody ptimého styku,

zejména pomoci telefon ¢i pfimymi pohovory, které v§ak byvaji znacné nakladné.>
6. Vyhodnocovani dat o spokojenosti zakazniki

Zakladem kazdého vyhodnocovani dat je jeho systemati¢nost, bez které by jakékoliv
usili pfi sbéru dat vySlo nazmar. Existuje mnoho zpisobli, jak zjiSténd data o
spokojenosti zdkaznik vyhodnocovat, a kazda organizace si je voli podle sebe. Je vSak

tteba dodrzovat nasledujici skute¢nosti:

' NENADAL, J. MéFeni v systémech managementu jakosti. 2004. s. 81-83.
% tamtéz, s. 88.
* tamtéz, s. 89-90.
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e ruzné znaky spokojenosti mohou byt pro kazdého zakaznika jinak dulezite,
e poznani trendll je ve vyvoji miry spokojenosti zdkaznika rozhodujici,
e svysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zdkaznikii by nemélo byt

seznameno pouze vrcholové vedeni, nybrz vSichni zaméstnanci ﬁrmy.53
7. Vyuziti vysledki pro procesy stalého zlepSovani

Jelikoz je prokazano, ze pro dosazeni dlouhodobé ekonomické uspéSnosti je
mél vysledky tohoto ukazatele soustavné sledovat. Jakékoliv negativni zavéry ve vyvoji
indexti spokojenosti jsou varovanim pied blizkymi ekonomickymi problémy. Pti méteni
spokojenosti zdkaznikli je vramci zachovani objektivity tieba si dat pozor na

nasledujici skutecnosti:

e mezi datem vzniku zkuSenosti zakaznika a dobou sbéru dat od zakaznikd
uplyne vzdy urcity Casovy usek, proto naméfené hodnoty miry spokojenosti
nemuseji byt vzdy aktudlni;

e osloveni zékaznici sd€luji vnimani pouze naSich vlastnich produktl, ne
spokojenost s nabidkou konkurence, coz mulze také znacn€ ovlivnit
objektivitu zjisténych dat;

e ve znacich spokojenosti by se nemély objevovat ekonomické charakteristiky,
jako je napt. nakupni cena, které mohou taktéZz negativné a neobjektivné

. . , v . . ., , 4
ovlivnit vypocet indexu spokojenosti zékaznika.’

2.6.2 Metody sledovani spokojenosti zaikaznika
Mnoho spole¢nosti systematicky sleduji spokojenost ¢i nespokojenost svych
zakaznikd spolu s jednotlivymi faktory, které je vytvareji. K tomu lze vyuzit riznych

metod.

Systém prani a stiznosti
Cilem této metody je ulehcit zdkazniklim proces sdélovani pfani a stiznosti. Jedna se

napiiklad o umisténi schrdnek na pfipominky na mistech, kde se zadkaznici Casto

¥ NENADAL, J. MéFeni v systémech managementu jakosti. 2004. s. 90-91.
* tamtéz, s. 97.
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vyskytuji, poskytnuti formulafi k vyplnéni nebo zavedeni zékaznickych linek, na

kterych mohou klienti klast dotazy &i sdélovat piani a stiznosti.>

Pruzkumy spokojenosti zakazniku

Tato metoda spociva v pravidelném rozesilani dotaznikl Ci telefonatech vybranym
zakaznikim s cilem zjistit, jaky maji ndzor na chovani firmy v jednotlivych aspektech.
Je dokézéno, ze s kazdym ¢tvrtym nédkupem je zdkaznik nespokojen, ale méné nez 5 %
nespokojenych zakazniki si skute¢né stéZzuje. VéEtsina klientth misto stiznosti totiz piejde
radéji k jinému dodavateli a firma tak pifichazi o zakazniky. Pii prizkumu spokojenosti
zakaznikli proto spolecnost kontaktuje své klienty pifimo a snazi se tak témto

nezadoucim skute¢nostem piedchazet.”®

Mystery shopping

Zde maji pracovnici vyzkumu roli fiktivnich zakaznik®, ktefi zjiStuji chovani
zaméstnancl konkrétni firmy v urcitych situacich. Jednd se naptiklad o stiznosti na
kvalitu jidla v restauraci s cilem zjistit, jak se majitel restaurace zachova, sdéleni
urc¢itého problému ve firmé a nasledné sledovani, jak si zaméstnanci se slozitou situaci
poradi ¢i telefonické dotazy, kde se zkouma, jak dlouho telefon zvoni, jaky ton a hlas

< . i I , . y 7
zaméstnanci pouzivaji, jak dlouho trva piepojeni zdkaznika ke spravné osobé, atd.’

Analyza ztracenych zakaznika

Firmy by mély sledovat miru ztraty zdkaznik, ktera naznacuje, zda jsou zékaznici
uspokojeni ¢i nikoli. Déle je tfeba u zakaznikl, ktefi u dané spolecnosti ptestali
nakupovat nebo ptesli ke konkurenci, zjistovat divody, pro¢ K tomu doslo a zpétné je

kontaktovat.>®

2.6.3 Meéreni zakaznické zkuSenosti
VétSina zékaznikll se o svoje zkuSenosti rada déli s ostatnimi a tim také znacné
ovliviiuji povést a vztah jinych lidi ke znacce firmy, u které zkusenost ziskali. Méteni

zékaznické zkuSenosti poskytuje spole¢nosti podstatnou zpétnou vazbu zejména o tom,

® KOTLER, P., V. WONG, J. SAUNDERS a kol. Moderni marketing. 2007. s. 539.
% tamtéz, s. 541.

 tamtéz.

% tamtéz.
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jak produkty vnimaji a hodnoti zékaznici a zda napliuji jejich ocekavani. Proto je

méfeni zadkaznické zkuSenosti velice zadané. Lze ho rozdélit na:

e méreni okamzité zkuSenosti — patii sem velice oblibena metoda NPS (Net
Promoter Score) ¢i rizné typy zpétné vazby (napt. zpétné volani);
e méreni kumulované zkuSenosti — zde méfime index spokojenosti zédkazniki,

index loajality zdkazniki. >

2.6.4 Model dilezitost-spokojenost

Tento model zkoumd vztah mezi jevy dilezitosti a spokojenosti. Rozdélenim
modelu do Ctyf oblasti dle stupné dulezitosti a spokojenosti kazdé vlastnosti vznikaji
Ctyfi kvadranty. Cilem je zaméfit se na vlastnosti z kvadrantu ,,Zlepsit®, ¢ili ty, u nichz
je zjisténa vysoka diilezitost a nizkd spokojenost danych vlastnosti. Pokud se v tomto
kvadrantu nachézi vice vlastnosti a spolecnost disponuje omezenymi prosttedky, tudiz
nemiize zlepSit vSechny, méla by setfadit vlastnosti dle priority zaméfenim se na

vlastnosti s vyssim stupném dilleZitosti a niz3i urovni spokojenosti.*”®

Vysoka
3 1
Nadbytek Vynikajici
SPOKOJENOST
Sti‘edni
4 2
Bez starosti Zlepsit
Nizka
Nizka DULEZITOST Vysoka
stiredni

Obrazek 3: Matice dilezitost-spokojenost (Zdroj: FONTENOTOVA, G., L. HENKEOVA a K.
CARSON. Jednejte ke spokojenosti zakaznika. Eiso.cz [online]. 2005., s. 36.)

¥ KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 242-243.

% FONTENOTOVA, G., L. HENKEOVA a K. CARSON. Jednejte ke spokojenosti zakaznika.

Eiso.cz [online]. 2005., s. 36.
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2.6.5 NPS — Net Promoter Score

Net Promoter Score je metrika, kterou spole¢nost vyuziva k ziskani zpétné vazby od
svych zékaznikd. V dneSni dobé je uzndvana jako standard pro méfeni a zvySovani
loajality zékaznikii vyspé€lych spolecnosti po celém svété. Svou oblibu ziskala
predevsim diky jednoduchosti, srozumitelnosti pro zaméstnance na jakékoliv trovni

organizace a usnadnéni k orientaci na zakaznika.”

Zidkladem NPS je dotazani se jednoduchou otdzkou zdkaznikd (,,Jakd je
pravdépodobnost, Ze byste nas/spolecnost doporu¢il svym znamym?“), pifiCemz ti
reaguji na stupnici 0 — 10, kde 0 znamena urCité¢ ne a 10 znamena urCité¢ ano. Dle

ziskanych odpovédi rozdéluje metrika NPS zakazniky takto:

e Priznivci (Promoters), volici hodnoceni 9-10, jsou velice loajalnimi zakazniky,
ktefi budou i nadéle nakupovat ¢i vyuZzivat sluzeb spolecnosti. Poskytuji také
kladné hodnoceni ostatnim.

e Pasivni shodnocenim 7-8 jsou sice spokojeni zakaznici, ale bez nadseni.
V budoucnu mohou piejit ke konkurenci.

e Odpiirci, ktefi hodnotili v rozmezi 0-6, jsou nespokojenymi zakazniky. Mohou
nepiiznivé ovlivnit povést spoleCnosti tim, ze poskytuji negativni hodnoceni

mezi svymi zn'élm}’lmi.62

Jak je pravdépodobné, Ze byste doporufili znacku svému znamému?

Odpirei Pasivni PFiiznivei
(0 1 2 3 4 5 6(7 8|9 10]

| t i i i ] i
Urtita Neutralni Urtite
ne ano

= PRIZNIVCI _ ODPURCI
- (9 a10) (0-€)
L —

Obréazek 4: Net Promoter Score (Zdroj: KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni
metody a techniky marketingového vyzkumu. 2011. s. 246.)

8 KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 246.
%2 tamtéz.
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Pro vypocet Net Promoter Score od mnozstvi zékaznikii-pfiznivcl odeCteme
mnozstvi zékaznikii-odplrcd, ¢imz vznikne jednoducha a lehce srovnatelnd metrika
v podobé¢ jediného indexu — NPS. Ten se mize pohybovat v intervalu od -100 (kazdy je
odpurce) az do +100 (kazdy je piiznivcem). NPS > 0 je oznaCovano za dobré, NPS > 50

za vyborné. 63

Zakladni NPS otazku je mozno doplnit také dalSimi otevienymi otazkami,
zjistujici divody zvoleného hodnoceni. Diky tomu ziskd spolecnost detailni
zdkaznickou zpétnou vazbu, na zdkladé které mize vytvaret podnéty pro rast
spokojenosti zdkaznikil a lépe analyzovat potifeby nespokojenych zakaznikl. Vysledné
NPS skore miize motivovat organizace pii zlepSovani produktii a sluzeb pro zdkazniky,

4 4 L o w - 64
navic primo souvisi s rustem SpOlﬁ!CIlOStl.6

% KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. 2011. s. 247
* tamtéz.
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V nasledujici  kapitole uvedu zékladni informace o spoleCnosti Pekarna
Crocus, s. r. 0., jeji vyrobni program, strategii, organizacni strukturu a vysledky

dotaznikovych Setieni pro dvé jeji prodejny.

3.1 Zakladni informace o spoleCnosti

Ke zpracovani bakaléiské prace jsem si vybrala spolecnost Pekarna Crocus, s. I. 0.
Jedna se o pekarnu, ktera byla zalozena v roce 1990, ale sviij provoz zah4jila v lednu
1991. Tato spolecnost sidli v Brn¢, méstské ¢asti Medlanky, na ulici Hudcova. Hlavnim
predmétem cinnosti je vyroba pekarenskych a cukrarskych vyrobkl, vyrobkt studené
kuchyné, obchod a hostinskd Cinnost. Vlastni celkem 24 prodejen rozmisténych
pfevazné v centru Brna 1 jeho méstskych ¢astech, ale ma své pobocky také v Bieclavi,

Slavkové u Brna i na Slovensku. Pekérna soutasné zam&stnava asi 150 pracovniki.®

Majiteli spole¢nosti je manzelsky par Jitka a Jaroslav Aulehlovi, jednatelem je
Jaroslav Aulehla. Spolecnost je orientovana na vyrobu a nasledny prodej peciva,

cukrarskych vyrobku, studené kuchyné i teplych pokrmil, ktery realizuje ve vlastnich

QY
Crocus

prodej nach.%

Obrazek 5: Logo spole¢nosti Pekarna Crocus, s. 1. 0. (Zdroj: CROCUS. Uvodni strana. Crocus.cz
[online]. 2010. [cit. 2015-26-01]. Dostupné z: http://www.crocus.cz)

®*CROCUS. Ofirmecrocus. Crocus.cz [online]. 2010 [cit. 2015-26-01].
Dostupné z: http://www.crocus.cz/49-o-firme-crocus.html
% tamtéz.
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3.1.1 Vyrobni program
Pekarna Crocus, s. r. 0. centralizovala veskerou svoji vyrobu do jednoho mista, které
je zaroven 1 sidlem spole¢nosti. Zde se nachazi nasledujici Ctyfi relativné samostatné

useky vyrabéjici rozdilné produkty:

e Vyroba peciva — je realizovana prostfednictvim nejmodernéjsich zatizeni, jako
jsou rozvalovaci a michaci stroje ¢i moderni pece. Velky diraz je vsSak také
kladen i na praci jednotlivce, pfedevs§im tradi¢ni ru¢ni zpracovani tésta. Pekarna
navic vyrabi i bezlepkové pecivo, do kterého se neptidava klasickd mouka.
Vsechny vyrobky z fady bezlepkového peciva spliuji evropskou normu pro
bezlepkovost. Pekdrna Crocus, s. r. 0. z iseku peciva vyrabi:

— celozrnné a vicezrnné pecivo,

— chléb (celkem 13 druhi),

— bézné pecivo (rohliky, razenky, bagety, veky, atd.),

— jemné pecivo (croissanty, kolace, Satecky, vanocky, kapsy, atd.),

— koblihy a donuty,

— ostatni vyrobky (slané ty¢inky, strouhanka, listové tésto),

— produkty Vital Fit — vlakninovy program (cerealni buchta, oves Vital,
grahamovy $nek, atd.),

— produkty rychlého obcerstveni (mfizky, anglicky rohlik, pizza S$nek,
parek v tésticku, atd.),

— tradi¢ni vyroba jemné¢ho peciva (zaviny, linecké fezy, citronova kostka,
atd.).®’

e Vyroba studené kuchyné — tento usek vyroby je Uizce spjat sjiz zminénou
vyrobou peciva, kde vyrobky, jako jsou bagety, croissanty, ciabatty, apod. jsou
obohaceny o dal$i suroviny a vysledkem jsou nasledujici produkty:

—  oblozené chlebitky, bagety, salaty, croissanty, ciabatty, atd.®®

e Vyroba cukraiskych vyrobka — i vtomto useku si Pekarna Crocus, s. r. o.

zaklada na tradicni vyrobé€, zahrnuje zde také kopeCkovou zmrzlinu vlastni

produkce. Vyroba cukrafskych vyrobkil se realizuje stejné tak jako ptfedchozi

87 CROCUS. Petivo. Crocus.cz [online]. 2010 [cit. 2015-27-01].
Dostupné z: http://www.crocus.cz/69-pecivo.html
68 i - .

tamtéZ. Dostupné z: http://www.crocus.cz/71-lahudky.html
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dvé vyroby za ucelem zasobovani vlastnich pobocek i dodavéani produkti na

zaklad¢ individualnich objednavek zdkaznikti. Hlavnimi produkty tohoto useku

vyroby jsou:

tezy (karamelovy, ananasovy), vétrniky, vénecky, dorty, rolady a ostatni

zékusky a dezerty.69

e Vyroba teplé kuchyné — prostiednictvim této vyroby Pekarna Crocus, s.r.o.

realizuje svoji hostinskou ¢innost. Vyroba teplych pokrmu probiha, stejné tak

jako ostatni tseky vyroby, v Medlankach, odkud je dale ptepravovana do

celkem 7 vydejnich mist, kterymi jsou tyto jidelny a bistra:

jidelna Justi¢ni palac, Polni 39,

bistro ve Fakulni nemocnici U Svaté Anny, Pekaiska 53,
jidelna v Medlankach, Hudcova 78b,

jidelna v arealu BioVendor, Re¢kovice, Karasek 1,
Skolni kantyna FP VUT, Kolejni 4,

provozovna Bauhaus, Strazni,

provozovna Bauhaus, Reckovicka.

Vyrobé teplych pokrmi se Pekarna Crocus, s. r. 0. vénuje od roku 2009. Denni

menu se vzdy sklada ze dvou druhti polévek a péti hlavnich jidel. V prodejné je vzdy

moznost vybéru také tzv. minutky (fizek, smazeny syr ¢i hermelin, karbenatek, atd.).”

Zasobovani prodejen je realizovdno pomoci dvou rozvozi, ranniho a odpoledniho.

Objednavky vyrobkli na dal$i den uskuteciuje vzdy vedouci konkrétni prodejny na

zakladé predpokladaného odbytu do 13.00 hodin. Pro ostatni odbératele a zakazniky

jsou objednavky na néasledujici den uzavirany ve 14.00 hodin.”

3.1.2 Strategie spole¢nosti

Hlavni strategii firmy je vlastni nezaménitelny sortiment vyrobkd, ktery prameni

z tradi¢nich a originalnich receptur spolecné s ru¢ni vyrobou. Velky diiraz je kladen na

kvalitu a Cerstvost surovin. Zachovani vysoké kvality vyrobk a kultury prodeje je

% CROCUS. Petivo. Crocus.cz [online]. 2010 [cit. 2015-27-01].
Dostupné z: http://www.crocus.cz/70-cukrarkse-vyrobky.html

"0 tamtéz. Dostupné z: http://www.crocus.cz/104-zavodni-stravovani.html
! interni materialy Pekarny Crocus, s. 1. 0.
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zakladnim mottem spolecnosti. Zaroven si pekarna zaklada na jednotném, origindlnim
designu interiéru jednotlivych prodejen, diky ¢emuz ptispiva k rozsiteni povédomi o

znacce u zakaznikd.

Za hlavni cile povazuje vedeni spolecnosti rozsifeni sortimentu tradi¢nich vyrobkua a
soucasn¢ udrzeni kvality ru¢né vyrabénych vyrobkii. DalSim cilem je rozSiteni stavajici
sit¢ pobocek jak na tzemi Ceské republiky, tak na Slovensku. V soucasné dobé

spole¢nost uvazuje i o piipadné expanzi na rakousky trh.”

3.1.3 Organizacni struktura

V cele organizaéni struktury Pekarny Crocus, s. 1. 0. stoji jednatel spole¢nosti, ktery
fidi vSechna oddé&leni, dohliZi na chod celé firmy a kontroluje, zda v§e probiha dle jeho
pozadavku. V ptipadé zjisténého nedostatku ¢i zdvady navrhuje potiebné opatieni nebo

pozéada o sjednéni ndpravy.

Administrativni oddéleni, které tvoii asistenti jednatele a administrativni pracovnici,
je Vvorganizaci dulezitou casti. Asistenti jednatele ho zastupuji, zejména v jeho
nepfitomnosti, a spolu s administrativnimi pracovniky maji na starosti administrativu
spoleCnosti. Jejich ukolem je napiiklad prace s fakturaci, stravenkami, kontrola

firemnich e-maild, atd.

Ucetnictvi a dané spolu se mzdovym ucetnictvim, spravou informacniho systému a
pravnim oddélenim pekarn€ zpracovavaji externi firmy, které maji se svou profesi

bohaté zkuSenosti.

Oddé¢leni vyroby, které sestava z jednotlivych tsekl (vyroba peciva, vyroba studené
kuchyné, vyroba cukraiskych vyrobkli a vyroba teplé kuchyn¢), je dulezitou casti
pekarny a zajist'uje vyrobu samotného produktu. Kazdy tsek ma svého vedouciho, ktery
za n¢j zodpovida. Na stejném stupni organizacni struktury se nachazi 1 vedouci

jednotlivych prodejen.

Nedilnou soucasti spolecnosti je i odd€leni prodeje, ktery predstavuje koncovy

¢lanek komunikujici se zdkaznikem, jez je hlavnim zdrojem odbytu. Zde si zdkaznik

2 CROCUS. Petivo. Crocus.cz [online]. 2010 [cit. 2015-27-01].
Dostupné z: http://crocus.cz/49-o0-firme-crocus.html.
" interni materialy Pekarny Crocus, s. T. 0.
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tvoii prvni dojem o celé spolecnosti i 0o zakoupenych vyrobcich. Toto oddé€leni tvori
jednotlivé provozovny, jejichz chod zajistuji prevazné prodavacky a vedouci
jednotlivych prodejen, které maji na starosti objednavky vyrobkii na dalsi den a spravné
vyucétovani pokladny na konci dne. Vrchol fizeni oddéleni prodeje ptedstavuje pozice
obchodni manazerky, kterd planuje rozmisténi jednotlivych prodavacek, tesi ndhradu
Vv piipad¢ absence, dohlizi na chod a hospodateni jednotlivych prodejen a kontroluje

mésicni trzby spole¢né s inventurami.

h Jednatel ”
Administrativni Ucetnictvi a Mzdové - Pravni
oddgleni J | ane | La_ée_tnicivl J LS""‘“"""SJ | oddeleni
; Vyroba Vyroba 3 3
Vyrcqba studené cukrafskych VV;OD: I:g e Prodej
gaca kuchyné vyrobku kKGN

Obrazek 6: Organizacni struktura Pekarny Crocus, s. 1. 0. (Zdroj: Vlastni zpracovani)

3.2 Soucasny stav zjiSt'ovani spokojenosti zakazniki ve spolecnosti

V Pekarné Crocus, s. r. 0. doposud nebyl proveden zadny prizkum zamétujici se na
zjiSténi spokojenosti zdkaznikil. Nektefi ze zdkaznikl, ktefi nebyli spokojeni, napisi na
e-mail spolecnosti stiznost, kde popisi danou situaci. Celou zalezitost pak pracovnik
administrativniho odd¢leni, ktery ma na starosti spravu elektronické posty, preda
jednateli, ktery se kni vyjadii a uréi zpusob feSeni, pfipadné napravu. Pracovnik
administrativniho oddéleni nésledné odpovi zakaznikovi s vyjadienim, proc situace

nastala a jaké je jeji feSeni. Nékteti zdkaznici si také stézuji u prodavacek v prodejné.
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Zde ale zalezi na konkrétni prodavacce, zda stiznost preda vedeni ¢i nikoli. V nekterych
situacich mize pfimo vyhovét zdkaznikovi (napf. vyména peciva). Nékteré stiznosti
tedy zustavaji vedeni skryty a v koneéném dusledku nejsou vytreSeny. VEtSina stiznosti,
které feSi jednatel, sméfuji k teplé kuchyni (vybér jidel, dostupnost jidel, atd.) a

k Cerstvosti peciva.

Je vSeobecn¢ znamo, Ze vétsina nespokojenych zakazniki si nestézuje, pouze pirejde
ke konkurenci. Je to pro n¢ jednodussi, pohodInéjsi a rychlejsi. Prizkum spokojenosti
zékaznikli je tedy v tomto piipadé velice dilezity, nebot’ odhali oblasti, ve kterych

vzorek dotazovanych zakaznikl neni spokojeny a které ma Pekarna Crocus zlepsit.

3.3 Pruzkum spokojenosti zakazniku

V praktické casti mé bakalarské prace zjistovala spokojenost zdkaznikli pomoci
metody dotaznikového Setieni. Dotazovani probihalo pro zvysSeni objektivity i poctu
respondentli ve dvou prodejnadch Pekarny Crocus, s. r. 0. Oba typy dotaznikd jsou

uvedeny v piilohach ¢. 1 a 2.

Prvni prodejnou je skolni kantyna Fakulty podnikatelské VUT. Dotazovani zde
probihalo v dob¢ statnich zavéreénych zkousek v mésici cervnu Vvroce 2014.
Respondenty byli pievazné studenti a podafilo se mi ziskat také odpovédi casti
zkousSejicich v komisich. Dotaznik jsem pifedala celkem 136 lidem. Dotazovani
probihalo osobnim pfeddnim dotazniku, kde respondent samostatn¢é jednotlivé otazky
vyplnil a nasledné mi vyplnény dotaznik ptedal. Dotazovani probihalo anonymné¢, tudiz
jsem jednotlivé odpovédi kontrolovala az pti jejich s€itdni. Zde jsem objevila 8
dotaznikli, kde nebyly dokoncené odpovédi nebo nebyly vyplnéné vSechny casti
dotazniku, a dalSich 11 dotaznikt, kde respondenti uvedli, ze v Pekarn¢ Crocus, s. r. o.
nikdy nenakupovali, proto jsem je musela vytadit. Celkem jsem tedy ziskala platné

odpovédi od 117 respondentt.

Druha prodejna, kde jsem realizovala dotaznikové Setfeni pro zjisténi spokojenosti
zdkaznikd, je Vndkupnim centru Bauhaus na ulici Strdzni. Nakupuji zde prave

zaméstnanci hobbycentra Bauhaus a Ceské posty, ktera sidli vedle zminéné firmy, dale
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zakaznici nakupujici v hobbycentru a lidé, kteti bydli v okoli prodejny. Dotaznikové
Setfeni probihalo vunoru vroce 2015. Zde bylo podstatné t€zSi ziskat dostatek
odpovédi, které by se daly srovnat s prvnim dotaznikovym Setienim. Lid¢é byli daleko
méné ochotni dotaznik vyplnit nebo na to neméli ¢as. Dotazovani probihalo stejné¢ jako
V prvnim ptipad¢ anonymné s osobnim pfedanim dotazniku. Respondenty byli ndhodni
zakaznici, kteti pravé nakupovali v prodejné¢ Pekarny Crocus, s. r. o. Dotazovani
probihalo v délce deseti dni v ruznych ¢asovych intervalech. Ziskala jsem platné

odpovédi od 93 respondentti, pocet vyfazenych dotaznika byl 8.

3.3.1 Dotaznik

Pro realizaci dotaznikového Setfeni jsem sestavila dva dotazniky, jejichz otazky jsou
stavéné ,,na miru*“ kazdé prodejné Pekarny Crocus, s. r. o. Jedna se tedy o dva
dotazniky, které si jsou ramcov¢ velmi podobné, ale nékteré otazky se kvuli rozdilnosti

prodejen lisi. Oba typy dotaznikt se skladaji ze tii casti.

Prvni ¢ast slouzi k ziskéni co nejvice informaci o respondentovi. Jedna se o otdzky,
které dotazovany zodpovi rychle, bez vétSiho premysleni a které ho neodradi od
samotného vyplnéni dotazniku. Dotaznik pro kantynu VUT obsahuje v této casti 9
uzavienych otazek s nabizenymi moznostmi. Dotaznik pro pobocku Vv ulici Strazni
Vv prodejné¢ Bauhaus obsahuje celkem 11 otazek, pfi¢emZ 10 z nich je uzavienych a 1
oteviena. V prvni ¢asti obou dotaznikli je obsazena také otazka zjistujici, zda by
respondent doporucil navstévu Pekarny Crocus svym znamym. Odpovédi je vybrani
jednoho ¢isla z10 bodové Skaly. Tato otdzka bude vyhodnocovana metodou Net

Promoter Score.

V druhé ¢asti dotazniku mél respondent hodnotit miru dulezitosti a spokojenosti
VvV riznych parametrech, které maji na celkovou spokojenost zakaznika znacny vliv.
Dulezitost a spokojenost obsahuje kazda celkem 10 bodovou skalu hodnoceni, ze které
dotazovany vybiral v kazdém zadaném parametru. Dotaznik pro FP VUT obsahuje

celkem 15 parametri, dotaznik pro pobocku Strazni v prodejné¢ Bauhaus 17 parametra.

Treti ¢ast obsahuje dvé otdzky, které jsou stejné pro oba dotazniky. Jedna se o

oteviené otazky, ve kterych ma respondent sdélit své dobré nebo naopak Spatné
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zkuSenosti s nakupovanim v Pekarné¢ Crocus a néavrhy, ve kterych ma popsat, co by

ubral nebo pfidal do sortimentu spole¢nosti.

3.4 Vyhodnoceni vysledku dotaznikovych Seti‘eni

V ramci této kapitoly budou jednotlivé otazky z dotaznikti roz¢lenény do tabulek dle
poctu odpovédi respondentii v absolutnich i relativnich hodnotach. Nésledn¢ budou
zobrazeny prehledné grafy znazornujici ziskané odpovédi. Kazdou otazku doplnim také
slovnim komentafem. Neékteré otazky budou rozclenény dle prodejen, kde jsem
odpovédi ziskala, ¢ili v otazkdch budu porovnavat odpovedi z obou variant dotazniki.
V jinych otazkach, kde porovnani obou dotazniki nemd vyznam, ziskané odpovédi

slou¢im do jednoho datového souboru.

3.4.1 Uzavrené otazky

Otazka ¢. 1 zjist'uje, zda je respondentem muz ¢i zena.

Tabulka 2: Pohlavi respondentt (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpovad | Potet odpovedi IV’;):S;‘;E

Mu 111 52,86

Zena 99 47,14 ® muz
Celkem 210 100 ® fena

Graf 1: Pohlavi respondentt (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Z tabulky i1 grafu je zfejmé, Ze muzi i Zeny byli v dotazovani zastoupeni témer
stejné. Vybér dotazovanych respondentli byl ndhodny, ni¢im neomezeny. Zjistili jsme
tedy, Ze v prodejnach Pekarny Crocus nakupuji muZi i Zeny piiblizné ve stejné cetnosti.
Tato otazka byla pro oba dotazniky, pro FP VUT i prodejnu Strazni v Bauhausu, stejna,

proto jsem odpovédi sloucila.
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Otazka €. 2 je zamétena na dosazené vzdélani respondentd.

Tabulka 3: Vzdélani respondentii (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpoved Pocet Procentni | o e

P odpovedi FP | vyjadreni FP | °cPoV it
Zéakladni 0 0,00 1 1,08
stitedoskolské s vyuc. listem 0 0,00 21 22,58
stfedoskolské s maturitou 20 17,09 54 58,06
vysokoskolské bakalaiské 68 58,12 5 5,38
vysokoskolské magisterské 11 9,40 11 11,83
vysokoskolské doktorské 18 15,38 1 1,08
Celkem 117 100 93 100

Tabulka a graf zachycuji vzdélani dotazovanych zakaznikd. Odpovédi v tabulce jsou
rozdéleny dle dvou prodejen, ve kterych jsem realizovala prizkum spokojenosti. Graf
znazoriuje sloucené odpoveédi obou prodejen. Vzdélani respondentii je zde znaéné
ovlivnéno realizaci dotaznikového Setfeni béhem statnich zavéreénych zkousek na
vysoké Skole, kde odpovidali studenti 1 ¢lenové komise, ktefi méli vzdélani vyssi nez
respondenti z prodejny v Bauhausu. Po secteni odpovédi z téchto dvou pobocek jsme
dostali dvé stejné a zaroven nejvys$si hodnoty stiedoskolského vzdélani s maturitou a

vysokoSkolského bakalatského vzdelani, tedy 35 %.

W zakladni

0%

B stfedoskolské s vyuc.
listem

m stredoskolské s maturitou

m vysokoskolské bakalarské

B vysokoskolské
magisterské

m vysokoskolské doktorské

Graf 2: Vzdélani respondentt (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka ¢. 3 zjistuje v€kovou kategorii zékaznikti Pekarny Crocus.

Tabulka 4: V&kova kategorie respondentt (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpoved Pocet odpovédi | Procentni vyjadieni
do 22 let 43 20,48
16%

23 - 30 let 98 46,67
31 - 45 let 34 16,19
46 - 60 let 30 14,29
nad 60 let 5 2,38

Celkem 210 100

14% 2%

21%

mdo22let

W 23-30let
31-45let

46 - 60 let
nad 60 let

Graf 3: Vékova kategorie respondenti (Zdroj:
vlastni zpracovani)

Z tabulky je patrné, Ze nejvice zastoupenymi zakazniky v Pekarné Crocus jsou

mladi lidé do 30 let. Odpovédi v tabulce i grafu jsou opét slou¢ené z obou dotazniki,

tudiz ziskana data jsou ovlivnéna dotaznikovym Setfenim na FP, kde naprosta vétSina,

celkem 83,76 % dotazanych jsou zakazniky do 30 let. Vékova kategorie u respondentl

prodejny Strazni v Bauhausu byla rovnomérnéji rozlozena. Zakazniki do 30 let

predstavovalo 46,24 %, zakaznici dvou nasledujicich stfednich v€kovych kategorii, ¢ili

31— 45 let a 46 — 60 let predstavovali pramérné 23 %.

Otazka ¢. 4 je orientovana na dva nejCastéji nakupované druhy sortimentu v Pekarné

Crocus.

Tabulka 5: Nejéastéji nakupovany druh sortimentu (Zdroj: vlastni zpracovani)

g . a0 Procentni vyjadfeni | Pocet odpovédi | Procentni vyjadieni

Odpoved Pocet odpovédi FP Fp Strésni Strésni
pecivo 69 58,97 47 50,54
studend 15 12,82 21 22,58
kuchyné
tepla kuchyné 22 18,80 36 38,71
cukrdfske 13 11,11 25 26,88
vyrobky
napoje 33 28,21 8 8,60
kava 23 19,66 28 30,11
dop!nkovy 4 3,42 5 5,38
sortiment
Celkem 179 - 170 =
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Z tabulky muzeme zjistit, ze nejcastéji nakupovanymi polozkami v prodejn¢ FP
VUT je peCivo a napoje. V druhé sledované prodejné, pobocce Strazni v centru
Bauhaus, se jako dva nejcastéji nakupované produkty jevi taktéz pecivo a tepla
kuchyné. Z tohoto zjisténi muzeme pozorovat rozdil mezi nakupnim chovanim
zakaznikl jednotlivych prodejen. V prvni, pobocce FP VUT, nakupuji prevazné
studenti, kteti si nejcastéji koupi svacinu v podobé peciva ¢i sladké buchty a népoj a
pokracuji ve vyuce. V druhé prodejné Strazni zakaznici kupuji i teply obéd ¢i polévku
s peCivem, z toho vyplyva, ze v prodejné vyuziji mista na sezeni a zdrzi se tady déle.
Respondenti v této otdzce mohli oznac¢it maximalné dvé odpovédi, proto jsou celkové
soucty odpovédi jiné, nez v predchozich otdzkach. Procentni vyjadieni taktéz nedava
celek 100 %, nebot” jeho vypocet vychazi z poctu respondentd, ktetfi odpovidali na tuto
otazku, ne z poctu celkovych odpovéedi. Nasledujici graf predstavuje sloucené vysledky
obou prodejen v procentualnim vyjadieni. Zde mizeme vidét, ze zakaznici maji nejvetsi

zajem o pecivo, teplou kuchyni a kavu.

T 60,00 s
3 50,00 -
3 )
@ 40,00 - 27 62
N 4 24,29
‘g 30,00 - i 18,10.19,52
g 20,00 -
£ 10,00 - /
(8]
2 O’OO T T T T T T 1
[-% o 3
P I e R R S\
Q,('\ é\\\ (\,Q\\ 'Kéo 'bQo '\((\Ql
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~ Q& K\
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Graf 4: Nejcastéji nakupovany druh sortimentu v obou prodejnach (Zdroj:
vlastni zpracovani)
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Otazka €. 5 se zjistuje Cetnost nakupti v Pekarné Crocus.

Tabulka 6: Cetnost nakupti respondentii (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpoved Pocet odpovedi Pr(.)’cefl tni me::né denné
vyjadieni nez 1x 11%

denng 23 10,95 mési¢né 3
3x tydné 30 14,29 4% tydne
1x tydné 74 35,24 14%
1-2x mési¢né 76 36,19
méné nez 1x
mésicng ! 3,83 35%
Celkem 210 100

Graf 5: Cetnost nakupii respondentti (Zdroj:
vlastni zpracovani)

Z celkového poctu dotdzanych zakaznikli v obou sledovanych prodejnach uvedlo
36,19 %, Ze do prodejny Pekarny Crocus zavitd 1 — 2x mésicné a dalSich 35,24 %
zdkazniki zde nakupuje piiblizné 1x tydné. Tyto dv€ moznosti, jez ptedstavuji
nejcasteji zvolené odpovédi, 1ze zatradit do stfedné Castych frekvenci nakupti. Denné
Vv prodejné nakupuje témét 11 % respondentli a 3x tydné dalSich 14,29 % oslovenych
zdkazniki. Lze tedy vyvodit, Ze zhruba ¢tvrtina zakaznikll v prodejné nakupuje casto.

Zbylé 3,33 % zakazniki realizuji svlij nakup méné nez 1x mésicné, tedy ziidkakdy.

Otazka €. 6 zjist'uje, jaky maji respondenti vztah k VUT

Tabulka 7: Vztah respondentt k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpovéd | Pocet odpovedi 5;?:;;1;1:
student 95 81,20
zamestnanec 19 16,24
ostatni 3 2,56
Celkem 117 100

45

3%

16%

W student
M zaméstnanec

ostatni

Graf 6: Vztah respondenti k VUT (Zdroj: vlastni
zpracovani)




Tato otazka byla uvedena pouze v dotazniku pro FP VUT. Z odpovédi vyplyva, ze
nejcasteji v této prodejné¢ Pekarny Crocus nakupuji studenti. 3 respondenti, ktefi uvedli
moznost ,,ostatni“ v této otdzce byli dle vzd€lani a vekové skupiny, zodpovézené
v ptedchozich otazkach, pravdépodobné c¢leny komise pochazejici z jinych Skol ¢i

firem.

Otazka ¢. 7 zjistuje, jaké formé platby davaji zékaznici prednost

Tabulka 8: Preferovany zptsob platby (Zdroj: vlastni zpracovani)

5P . o Procentni
Odpoved | Pocet odpovedi Syiident
platbav 28 30,11 mplatbav
hotovosti .
hotovosti
platba kartou 65 69,89
H platba

Graf 7: Preferovany zpisob platby (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Ztabulky 1 grafu je patrné, Ze osloveni zakaznici déavaji vétSi pirednost
bezhotovostni platbé pied platbou hotovostni. V souc¢asné dob¢ lze ve vSech prodejnach
Pekarny Crocus platit pouze v hotovosti. VySe zobrazena formulace moznosti u této

otazky byla soucasti pouze dotazniku pro prodejnu Strazni v centru Bauhaus.

V prvni verzi dotazniku, tedy pro zakazniky prodejny sidlici na FP VUT, byla stejna
otazka, ale moznosti odpovédi byl vybér jednoho cisla ze Skaly 1 — 10. Odpovédi

respondentti FP VUT jsou znazornény v nasledujicim grafu.
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Graf 8: Preference platby pro FP VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpovédi prostiednictvim Skaly ¢isel 1 — 10 ptedstavuji pro dotazovaného vétsi
prostor vyjadrtit preferenci pozadované platby, nicméné pro vyhodnoceni odpovédi je
lepsi volba piimych odpovédi. Lze tedy obecnéji shrnout, ze respondenti, kteti volili
moznosti 1 — 3 preferuji platbu v hotovosti, zatimco dotazani odpovidajici moznostmi 8
— 10 voli moZnost bezhotovostni platby. V tomto ptipadé ziskadvame vysledky 23,92 %
dotazanych pro platbu v hotovosti a 61,54 % oslovenych zakaznikti pozadujicich platbu
kartou. I zde lze tedy fici, ze osloveni zakaznici v prodejné FP VUT by uvitali zavedeni

moznosti bezhotovostni platby.
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Otazka ¢&. 8 zjistuje, zda by respondenti

bezhotovostnich karet Pekarny Crocus.

Tabulka 9: Platba prostiednictvim bezhotovostnich

karet Pekarny Crocus (Zdroj: vlastni zpracovani)

uvitali moznost platby prostfednictvim

Procentni
Odpoved Pocet odpovedi vyjadreni
ano 71 60,68
ne 14 11,97 ®ano
nevim 32 27,35 Hne
Celkem 117 100 nevim

Graf 9: Platba prostfednictvim bezhotovostnich
karet Pekarny Crocus (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Uvedena otdazka se tykala pouze dotazniku pro FP VUT. Zde je patrné, Ze
nadpolovi¢ni vétSina oslovenych zdkaznikd by o bezhotovostni kartu Pekarny Crocus
méla zdjem. Do dotazniku pro prodejnu Strazni v centru Bauhaus jsem tuto otazku
nezahrnovala, nebot’ po konzultaci s majiteli pekarny vyslo najevo, Ze systém ¢ipovych
karet, do kterého se jednordzové nabije hotovost, ze které potom zdkaznik odecita

jednotlivé nakupy, je piili§ drahy a nevyplati se do néj investovat penize.

Otazka €. 9 je zamétena na divod, pro¢ chodi zakaznici nakupovat do Pekarny Crocus.

Tabulka 10: Davod navstévy Pekarny Crocus (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpoved Eosetoipovedd| e
vyjadieni

protoze zrovna nakupuji v Bauhausu 52 55,91

prodejna je nejblize mému bydlisti, 38 40.86

pracovisti, ... ’

jsem spokojena/a s jejich 3 393

sortimentem '

d? Pekarny Crocus chodim z jiného 0 0,00

divodu

Celkem 93 100
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Cilem této otazky bylo zjistit, zda méa Pekdrna Crocus pravidelné zakazniky, ktefi
se k ni stale vraceji, nebo zadkazniky, ktefi zde nakupuji, protoze se zrovna nachézi
v blizkosti této prodejny. Tato otazka byla soucésti pouze dotazniku pro prodejnu
Strazni v centru Bauhaus, nebot’ na FP VUT jsou velmi omezené moznosti, kde jinde,
kromé prodejny Crocus, si lze koupit svacinu. D4 se tedy fici, ze prodejna FP VUT ma

sve stalé zakazniky.

Z tabulky je zfejmé, ze zakazniky této prodejny lze rozdélit do dvou skupin. Prvni
skupina zakazniki nakupuje v centru Bauhaus, a protoze se Pekdrna Crocus nachazi
zrovna zde, jsou si sem V piipadé potieby koupit obcerstveni. Tito zakaznici jsou tedy
nahodni a nakoupili by v kterémkoliv jiném obcerstveni. Oslovenych zakaznikt z této
skupiny byla nadpolovi¢ni vétSina, 55,91 %. Druhad skupina zadkaznik v blizkosti
prodejny pracuje ¢i bydli, a proto sem chodi nakupovat. D4 se fici, Ze tato skupina ma
vetsi sklony byt loajdlnimi, tedy témi, ktefi své nakupy opakuji a stile se vraceji. Ze
zjisténych odpovédi predchozi otazky ohledné Cetnosti navstév respondenti opravdu
odpovidali, ze zde nakupuji pravidelné. Loajalnich oslovenych zakaznikd v této
prodejné je tedy spolecné se zodpoveézenou tieti variantou odpovédi, ,,jsem spokojen/a

S jejich sortimentem*, 44,09 %.

Nasleduji dvé otazky 10 a 11 zjiSt'ujici, zda ma respondent zkuSenost S reklamaci a

nasledny priabe¢h reklamace.

Tabulka 11: Pocet reklamaci (Zdroj: vlastni Tabulka 12: Priabéh reklamace (Zdroj: vlastni
zpracovani) zpracovani)

Pocet Procentni Odooved Pocet Procentni
Odpoveéd’ odpovedi vyjadieni P odpovédi | vyjadreni
ano 5 538 prodavacka mi vyrobek

: ochotné vymeénila nebo 5 5,38
ne g 88 Sabe vratila penize
nevzpominam
si 0 0,00 prodavacka sice nakonec
vymeénila vyrobek ¢i

Celkem 93 100 vratila penize, ale byla u 0 0

toho nepfijemna

prodavacka mi odmitla

vymenit vyrobek ¢i vratit 0 0
penize
S relv(lamagl nemam 88 94,62
zkuSenosti

Celkem 93 100
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Otéazky, které se tykaly zkuSenosti zakaznikl s reklamaci vyrobkti Pekarny Crocus,
byly zjistovany pouze v prodejné Strdzni v centru Bauhaus. Tyto zkuSenosti mélo
pouze 5,38 % respondentti (viz tabulka ¢. 11). V dal$i otazce jsem se zaméfila na
respondenty, kteti maji zkusSenost s reklamaci, a zjisStovala jsem, jakym zplisobem byla
reklamace vyfizena. VSem témto zakaznikim byla reklamace vyfizena kladné (viz
tabulka 12), tedy vyménou vyrobku ¢i vracenim penéz, coz je pozitivni zjisténi.
ZkuSenosti s reklamaci maji zna¢ny dopad na naslednou spokojenost zakaznikd, proto

je dobré, kdyz uz zakaznik k reklamaci pfistoupi, ji vyiesit kladné a k jeho spokojenosti.

3.4.2 NPS - Net Promoter Score

V otazce ¢ 12 méli dotazovani oznacit na skale 1 — 10, zda by doporucili Pekarnu

Crocus svym znamym.

Tabulka 13: NPS - tabulka odpovédi (Zdroj: vlastni zpracovani)

Odpovad Pocet odpovédi | Procentni vyjadieni | Pocet ocipqvédi Procentni’\v/yji adreni
FP FP Strazni Strazni
1 39 33,33 23 24,73
2 24 20,51 29 31,18
3 19 16,24 15 16,13
4 10 8,55 14 15,05
5 16 13,68 5 5,38
6 4 3,42 2 2,15
7 2 1,71 1 1,08
8 0 0,00 3 3,23
9 2 1,71 0 0,00
10 1 0,85 1 1,08
Celkem 117 100 93 100

Skala odpovédi, ktera byla vyznadena u této otazky, predstavovala v odpovédi 1

»ano, ur¢ité¢* a v odpovedi 10 ,urcité ne“. Zavedena predloha metody NPS ma vSak
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opacné hodnoty, tedy odpoveéd’ 1 v ni znamen4 ,,ur¢ité¢ ne“ a odpovéd 10 ,,urcité¢ ano*.
Moje skala odpovédi se tedy od predlohy lisi, ale systém vyhodnoceni je stejny a Ize ho
provést i na opacné hodnoty. Kategorie, do kterych jsem rozdélila zdkazniky, a zjisténé

hodnoty ptredstavuje nasledujici tabulka.

Tabulka 14: Zjisténé hodnoty NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Procentni Procentni

Odpoved Kategorie vyjadieni FP vyjadreni Strazni

; PRIZNIVCI 53,85 55,01

j PASIVNI 24,79 31,18

5

6

; ODPURCI 21,37 12,90

9

10
Celkem = 100,00 100,00

Nyni rozdilem procentniho vyjadieni zakaznikl-pfiznivet a zakaznikl-odptlrcd

dostavame vysledné NPS pro kazdou prodejnu Pekarny Crocus.
NPS pro prodejnu FP VUT: 53,85 — 21,37 = 32,48
NPS pro prodejnu Strazni v centru Bauhaus: 55,91 — 12,90 = 43,01

Nyni porovnam s vysledky ze studie ,,Doporudovani v Cechach® spole¢nosti Ipsos
Loyality, ktera rozliduje primémé doporuéeni zakazniki svému okoli dle oborii v CR.
Pekarna Crocus se nachdzi mezi obory obchod a restaurace, nebot’ néktefi zdkaznici si
jdou koupit pouze pec€ivo, jini se jdou obcCerstvit na obéd. Dle obrazku ¢. 7 jsou mezi
témito obory velké rozdily v primérném NPS. Vysledné NPS Pekarny Crocus je tedy

R T v n cuvr , 74
V prumérné vysi, je vyssi nez obor obchodu, ale niz$i nez obor restauraci.

™ IPSOS LOYALITY. Studie Doporucovani v Cechach. Ipsos. cz [online]. c2013. [cit. 2015-05-02].
Dostupné z: http://www.ipsos.cz/zmerte-si-zakaznika-pomoci-nps
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Obrazek 7: Hodnoty pramérného NPS v oborech v CR (Zdroj: IPSOS LOYALITY. Studie Doporu¢ovani
v Cechach. Ipsos.cz [online]. ¢ 2013. [cit. 2015-05-02].
Dostupné z: http://www.ipsos.cz/zmerte-si-zakaznika-pomoci-nps)

Jelikoz se jedna o dvé nové zavedené prodejny, zadné hodnoty z minulych let
nemame, tudiz neni mozné provést srovnani. Bylo by vSak dobré ziskat ptehled, zda
budou tyto hodnoty v budoucnu stoupat ¢i klesat, naptiklad formou jednoduché ankety

u nakupujicich zdkaznik.

Srovnat muizeme pouze tyto dvé prodejny, kde lepSi hodnoceni obdrzela
jednoznacné prodejna Strazni v centru Bauhaus. U dotazniku pro tuto pobocku byla také
podotéazka, kde meli respondenti zdiivodnit hodnoceni této otazky. Ve vétsSiné pripadi
nebyla zodpovézena, ale objevilo se zde nékolik odpovédi, Ze se respondentim libi
pfistup Pekéarny Crocus, ktera realizovala 20. a 21. prosince 2014 rozdavani svatebnich
kolackid v celém centru Bauhaus v ulici Strazni. Cilem této akce bylo nalakat zakazniky
a upozornit je na nové otevienou prodejnu v Bauhausu. Béhem téchto dnl pekarna
skutecné zaznamenala zvySeni objeml prodanych vyrobki. Je velice pozitivni, Ze
zdkaznici si tuto akci pamatuji a mozna v disledku ni v této prodejné opakované

nakupuji.

3.4.3 Model diilezitost-spokojenost
V modelu dulezitost-spokojenost mizeme odkryt pfi¢iny nespokojenosti nékterych
oslovenych zakaznikl. Kazdy sledovany parametr, kterému osloveni zékaznici pfitadili

hodnoceni dle toho, jak je pro né dilezity a jak jsou s nim spokojeni, zapadne do jedné
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ze Ctyt oblasti. Diky tomu dokdZeme odhalit znaky, na které je potieba se dale zaméfit,

v

Na zaklad¢ zjisténych vysledki z této ¢asti dotazniku byla vypocitana pro kazdy
sledovany znak stfedni hodnota a smérodatna odchylka. Stiedni hodnota udéava
pramérné hodnoceni diilezitosti a spokojenosti zakaznika v kazdém sledovaném znaku.
Stfedni hodnota je vSak citliva na vysoké nebo nizké hodnoty v datovém souboru, proto
jsou k ni uvedeny jesté smérodatné odchylky kazdého parametru. Smérodatna odchylka
urcuje, jak moc se hodnoty lisi od stiedni hodnoty, pficemz plati, Ze ¢im je nizsi, tim

vice jsou si prvky navzajem podobné.

Tabulku obsahujici vysledky z dotaznikovych Setifeni a pichledny graf vykazujici,
do jaké oblasti vramci dullezitosti a spokojenosti kazdy parametr spadd, jsem
zpracovala pro ob¢ sledované prodejny zvlast. Kazda prodejna je né¢im jina, nebot’
v kazdé z nich pracuji jiné prodavacky, poCet objedndvanych druhi jidel se lisi,

nabizeny sortiment taktéZ neni vSude stejny.

V ramci této otdzky odpovidali respondenti u kazdého sledované¢ho znaku vybranim
jednoho ¢isla ze Skdly 1 — 10, kde 1 znamend ,,nejméné dulezity* ¢i ,,nejméné
spokojeny* a 10 znamena ,,nejvice dulezity* ¢i ,,nejvice spokojeny. Kazdy znak tedy

respondenti hodnotili z hlediska diileZitosti a spokojenosti.

Diilezitost a spokojenost zakazniku prodejny FP VUT

Nasledujici tabulka, obsahujici stfedni hodnoty a smérodatné odchylky ke kazdému
ze sledovanych znak, spole¢né s grafem se vztahuji k dotaznikovému Setfeni ve Skolni
kantyn¢ FP VUT. Uvedené znaky jsou sefazeny dle stfednich hodnot spokojenosti
zakaznikl s témito znaky. Zde odpovidalo celkem 117 respondentii. Tabulka se soucty

odpovédi zdkaznikl kazdého znaku je uvedena V pftiloze €. 2.
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Tabulka 15: Zjisténé tidaje dtleZitosti a spokojenosti zakazniki FP (Zdroj: vlastni zpracovani)

Stredni hodnota Smeérodatna odchylka
Sledovany znak : - : :
DuleZitost Spokojenost Dulezitost | Spokojenost

Piistup/chovani obsluhy 8,37 8,56 2,05 1,74
Vystaveni sortimentu 7,32 8,26 1,96 1,68
Dostupnost (umisténi) 8,04 8,22 2,06 2,08
Znacka kavy 4,79 8,21 2,59 1,65
Kvalita a Serstvost 8,74 8,10 1,96 2,18
Chutnost potravin 8,49 7,81 2,11 2,21
Rozmanitost sortimentu 7,44 7,64 2,05 2,02
Oteviraci doba 8,20 7,55 1,70 1,93
Vizuélni styl prodejny 5,15 7,54 2,68 2,28
Kapacita mist k sezeni 6,85 7,46 2,32 2,28
Cena 8,06 7,06 2,23 2,19
Urovei Eistoty 8,59 6,79 1,60 2,59
Podet zasuvek 4,09 6,29 2,49 2,62
Pohodli p#i konzumaci 7,61 5,92 2,05 1,72
Rychlost obsluhy 7,62 5,51 2,30 2,79

Diilezitost sledovanych znakii

V poli dilezitost respondenti zaznamenavali vahu kazdého sledovaného znaku dle
svych preferenci.

Ze zjisténych stfednich hodnot jsou mezi nejvice dalezitymi znaky hodnoceny
»Kvalita a Cerstvost potravin®“ (stfedni hodnota 8,74), ,Urovefi Cistoty* (8,59),
,»Chutnost potravin® (8,49) a ,,Pfistup/chovani obsluhy* (8,37). Tyto vysledky jsem
ocekavala, nebot’ ve Skolni kantyné tyto kriteria obecné lidé preferuji. Déle jsem
ocekavala, Ze jednim z nejvice dilezitych znakl bude u respondentli z fad predevSim
student hodnocena piednostné ,,Cena®. Ta byla vSak také hodnocena jako dilezita, se

stfedni hodnotou 8,06.

Naopak jako nejméné dulezité byly hodnoceny znaky ,,Pocet zasuvek k pfipojeni
elektr. zatizeni* (stfedni hodnota 4,09), ,,Znacka kavy* (4,79), kterd méla velmi dobré

nasledné hodnoceni spokojenosti, a ,,Vizualni styl prodejny* (5,15).

Smérodatné odchylky uvedené v tabulce se pohybuji kolem c¢isla 2, coz znaci
vzajemné odlisSnosti od vypoctené stiedni hodnoty kazdého sledovaného znaku. Tuto

skute€nost vSak 1ze ofekavat, nebot’ ve stravovacich zafizenich maji zdkaznici casto jiné
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priority, kterymi hodnoti svou spokojenost. Néktery zdkaznik napiiklad prioritné vnima
Cistotu a vizudlni styl prodejny, jiny se diva pfednostné na cenu a pfipadné neutiené

stoly ho v budouci navstéve neodradi.

Nejvyssi smérodatna odchylka, tedy nejvySsi rozdilnost odpovédi respondenti,
V hodnoceni dulezitosti je u znaki ,,Vizualni styl prodejny“ (smérodatna odchylka
2,68), ,,Znacka kavy* (2,59) a ,,Pocet zasuvek k pripojeni elektr. zatizeni* (2,49). Tyto

znaky jsou také zaroven hodnoceny jako nejmén¢ dulezité.

Za znaky, u nichz byla shledana nejvyssi shoda odpovédi respondenti, Ize
povazovat ,Uroveii Cistoty” (smérodatna odchylka 1,60), ,,Oteviraci doba* (1,70) a
»Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu spolecné s parametrem ,,Kvalita a Cerstvost

potravin“ (1,96).
Spokojenost se sledovanymi znaky

Zde respondenti zaznamenavali svou dosazenou Spokojenost s kazdym uvedenym

znakem.

Z vypocitanych stiednich hodnot lze za nejlépe hodnocené znaky povazovat
,Pristup/chovani obsluhy*“ (stfedni hodnota 8,56), ,,Zptsob vystaveni nabizeného
sortimentu® (8,26) a ,,Dostupnost (umisténi)*“ (8,22). Nejvice pozitivni je kladné

hodnoceni chovani obsluhy, nebot’ tento znak byl také mezi nejdilezitéji hodnocenymi.

Nejhiife hodnocenymi parametry jsou podle stfednich hodnot ,,Rychlost obsluhy*
(stfedni hodnota 5,51), ,,Pohodli pii konzumaci“ (5,92) a ,,Pocet zasuvek k ptipojeni
¢ekani ve frontach spolu s pohodlim pii konzumaci mize ovlivnit koneéné rozhodnuti o
nakupu. Stfedni hodnoty jsou vSak vétsi nez 5, tudiZz primérnd spokojenost s t€émito
parametry je vice naklonéna pozitivnimu vnimani. Pocet zasuvek byl naopak hodnocen
jako jeden z nejméné dulezitych parametrti, proto zjisténd nespokojenost nepiinasi

natolik negativni vysledek.

Smeérodatné odchylky se 1 zde pohybuji kolem C¢isla 2. Nejmensi smérodatna
odchylka v hodnoceni spokojenosti, tedy nejvétsi shoda odpovédi respondent je

V parametru ,,Znacka kavy* (smérodatnéd odchylka 1,65), ,,Zptsob vystaveni nabizené¢ho
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sortimentu® (1,68), ,,Pohodli pti konzumaci (1,72) a ,,Ptistup/chovani obsluhy* (1,74).
Opét, pozitivni zjisténi je u hodnoceni obsluhy, nebot’ dle odpovédi respondentii patii
nejvetsi shoda nézord. Za negativni vysledek pro Pekarnu Crocus ovSem povazuji
vysokou shodu odpovédi v pohodli pfi konzumaci v prodejné, nebot’ u tohoto znaku

byla zjiSténa nizké4 spokojenost zakaznika.

Nejvétsi smérodatné odchylky se nachdzi v parametrech ,Rychlost obsluhy*
(smérodatna odchylka 2,79), ,,PocCet zasuvek* (2,62) a ,,Vizualni styl prodejny* spolu s
,Kapacita mist k sezeni“ (2,28). Zde se odpovédi zakaznikti v oblasti spokojenosti
nejvice lisi. Lze k tomu najit i logické vysvétleni, nebot' rychlost obsluhy kazdy
respondent hodnoti dle své zkuSenosti, kterd zavisi také na dobé, kdy se zakaznik
Vv prodejné nachazi. Pocet zasuvek k ptipojeni naptiklad notebooku hodnoti také kazdy
subjektivné, protoze né€ktefi zakaznici tento parametr vilbec nevyuzivaji a nepotiebuyji,
stejn¢ tak 1 mista k sezeni. Hodnoceni vizualniho stylu prodejny je taktéz subjektivni

zalezitost, proto je zfejmé, ze odpoveédi se zde nejvice rozchazeji od praimérné hodnoty.

10
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Graf 10: Matice duleZitost-spokojenost pro zakazniky prodejny FP VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)
Z grafu je patrné, Ze vétSina sledovanych znakli se nachazi v pravém hornim

¢tverci, coz znamend vynikajici vysledek. Znaky, které jsou pro respondenty

dilezitymi, hodnoti také svou spokojenosti. Pouze znak ,,Rychlost obsluhy* se blizi do
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pole Zlepsit a podle stiednich hodnot je také spokojenost respondentti S timto znakem
nizsi, nez to, jak je pro n¢ dilezity. Zde nachazime i pomérné vysokou smérodatnou
odchylku, coz znaci, ze zdkaznici hodnotili bud’ velkou spokojenosti nebo naopak

velkou nespokojenosti.

Je pravdépodobné, ze znakem rychlost obsluhy néktefi zakaznici mysleli fady,
které v této prodejné vznikaji vzdy mezi dvéma vyucujicimi hodinami. Béhem kazdych
uplynulych dvou hodin se jedna o 20 minut, ve kterych maji vyucujici i studenti pauzu
na obcCerstveni a pfesun do jiné ucebny. V prodejné Pekarny Crocus nachazejici se na
FP VUT vzdy vétSinu oteviraci doby pracuji dvé prodavacky. Nejveétsi navstévnost
podejny je v dobach 8.40 — 9.00, 10.40 — 11.00, 12.40 — 13.00 a 14.40 — 15.00, coz

predstavuje v souctu 80 minut.

Myslim, ze pfijimat dalSiho zaméstnance by piedstavovalo pro Pekdrnu Crocus
navySeni mzdovych nakladl, které by nebylo doprovazeno patficnym narstem trzeb,
coz by mélo za nasledek pokles stavajici produktivity prace. V dubnu 2015 vSak vznikla
ve stejném patie, naproti Skolni kantyné kavarna Pekarny Crocus, kterd nabizi velmi
podobny sortiment jako kantyna, tedy kavy, zakusky, oblozené bagety. Jde tedy o
rozdéleni zdkaznikli mezi tyto dvé prodejny, coz bude mit vliv i na dosud vznikajici

fronty.

Podobné je na tom i ,,Pohodli pfi konzumaci®, kde spokojenost zakaznikl

nedosahuje tolika boda jako dulezitost.

Ke znakiim, u kterych byla spokojenost respondenti daleko vyssi neZ to, jak jsou

pro n¢ dulezité, patii znacka kavy, vizualni styl prodejny a pocet zasuvek.

Diilezitost a spokojenost zakazniki prodejny Strazni

Nasledujici tabulka 16 spole¢né s grafem se vztahuji k dotaznikovému Setieni
realizovaném v prodejné¢ Pekarny Crocus nachazejici se v centru Bauhaus Strazni.
Sledované znaky jsou sefazeny dle stfednich hodnot spokojenosti respondentl se

sledovanymi znaky.

57



Tabulka 16: DuleZitost a spokojenost zakaznikl prodejny Strazni (Zdroj: vlastni zpracovani)

Stredni hodnota Smérodatna odchylka
Sledovany znak 5 . : :
Dulezitost | Spokojenost | Dulezitost | Spokojenost
Oteviraci doba 8,10 9,09 1,81 1,27
Zpusob vystaveni 6,47 8,82 1,96 1,50
Rychlost obsluhy 8,10 8,55 2,28 1,42
Kvalita a erstvost potravin 9,13 8,55 1,33 1,51
Pfistup/chovéni obsluhy 8,55 8,22 1,70 1,97
Uroveti &istoty 7,46 8,20 2,66 1,55
Znacka kavy 4,78 8,04 2,00 1,70
Chutnost potravin 8,15 8,02 1,86 1,93
Vizualni styl prodejny 5,85 7,53 2,31 2,11
Cena 8,49 7,38 2,00 2,13
Dostupnost (umisténi) 7,81 7,33 2,20 2,58
Pocet zasuvek 3,75 6,56 2,85 3,06
Kapacita mist k sezeni 6,03 6,55 2,55 2,36
Rozmanitost sortimentu 7,81 5,60 1,75 2,52
Pohodli pti konzumaci 5,83 5,08 2,61 2,42
Informovéni o dennim menu 8,27 4,65 2,17 2,86
Ptipojeni k wifi 6,26 4,01 2,97 2,87

Diilezitost sledovanych znakii

V ramci hodnoceni dlleZitosti jednotlivych znakl zakazniky byly dle stfednich
hodnot jako nejvice dilezit¢ vyhodnoceny ,Kvalita a Cerstvost potravin® (stfedni
hodnota 9,13), ,,Cena* (8,49) a ,,Chutnost potravin® (8,15). Tyto vysledky jsou velmi
podobné hodnoceni dilleZitosti u zadkaznikd v prodejné FP VUT a stejné jako v této

prodejné jsem podobné hodnoceni oéekavala.

Naopak nejméné dilezitymi znaky, opét dle stfednich hodnot, byly ,,Pocet zasuvek
Kk pfipojeni elektr. zafizeni* (stfedni hodnota 3,75) a ,,Znacka kavy* (4,78). Tyto znaky
jsou hodnoceny v mensi poloviné stupné dulezitosti, ¢ili stupném mensim nez 5. Znaci
to o oblastech, které zdkazniky pfili§ nezajimaji a jejich celkovou spokojenost
s prodejnou tedy vétsSinou neovlivni. Pfi vyhodnocovani jednotlivych dotaznikl jsem
dospéla k tomu, Ze vhodnéjsi formulace parametru ,,Znacka kavy* by byla spise ,,Druh
nabizené kavy*, kterou bych zjistila 1 vice informaci. Behem dotaznikového Setfeni se
mé nekolik respondentii na tento parametr také zeptalo. DalSimi znaky, které dotdzani

zakaznici vyhodnotili jako nepfili§ dilezité je ,,Pohodli pti konzumaci* (5,83) spole¢né
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s ,,Vizualni styl prodejny* (5,85), které se jiz nachazely v druhé poloviné stupné

dalezitosti, tedy vétsim nez 5.

Ke vSem sledovanym znakim byly vypocitany také smérodatné odchylky, které
znaci, jak moc jsou odpoveédi respondentl rozptylené okolo stfedni hodnoty. Nejnizsi
smérodatné¢ odchylky se nachazely u parametri ,Kvalita a cCerstvost potravin®
(smérodatna odchylka 1,33), ,Pristup/chovani obsluhy* (1,70) a ,,Rozmanitost

sortimentu® (1,75). Zde se v odpovédich zékaznici nejvice shodovali.

Nejvyssi smérodatné odchylky byly zaznamenany u znakl ,,Pfipojeni k wifi*
(smérodatna odchylka 2,97), ,,Pocet zasuvek k pripojeni elektr. zatizeni (2,85) a

,Uroven ¢&istoty* (2,66). U téchto parametrii se odpovédi respondentii nejvice ligily.
Spokojenost se sledovanymi znaky

Dle sttednich hodnot byla nejvétsi spokojenost dotazanych zakazniki v parametrech
»Oteviraci doba* (stfedni hodnota 9,09), ,,Zpiisob vystaveni nabizené¢ho sortimentu
(8,82) a dva parametry se stejnou stfedni hodnotou ,,Rychlost obsluhy* spole¢né s
oteviraci doba, kvalita a cerstvost nabizenych potravin a rychlost obsluhy byly
hodnoceny jako velmi dilezité. Jedna se tedy o znaky, které jsou pro vétSinu

dotazanych zakaznikl dilezité a jsou s nimi také spokojeni.

Znaky s nejmensi spokojenosti jsou podle stiednich hodnot vyhodnoceny ,,Pfipojeni
k wifi“ (stfedni hodnota 4,01), ,,Zptisob informovani o dennim menu* (4,65) a ,,Pohodli
pfi konzumaci® (5,83). Pohodli pfi konzumaci bylo hodnoceno ptiblizné stejné v ramci
dilezitosti 1 spokojenosti. Od piipojeni k wifi ¢ekaji zakaznici vice, nebot’ spokojenost
byla hodnocena pfiblizné o dva body niZze nez dileZitost tohoto znaku. Nejméné
pozitivni je vysledek zplsobu informovani o dennim menu. V poli duleZitosti je
hodnocen piiblizné o 4 body vySe nez ve spokojenosti. Informace o aktualnim
nabizeném menu je v Pekarn¢ Crocus vzdy napsana na tabuli nad pokladnou. Tento

zpusob informovani se tedy podle oslovenych zakaznik jevi jako nedostatecny.

Dle vypocitanych smérodatnych odchylek se zdkaznici nejvice shoduji v hodnoceni

parametra ,,Oteviraci doba* (smérodatnd odchylka 1,27), ,,Rychlost obsluhy* (1,42),
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»Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu® (1,50) a ,,Kvalita a cerstvost potravin®
(1,51). VSechny tyto znaky byly hodnoceny kolem bodu 8 znacici vysokou spokojenost.
Smérodatna odchylka znaci, ze odpovédi se liSily v priméru o 1 bod od této hodnoty,

coz je velice pozitivni.

Znaky, kde se odpovédi zakazniki v hodnoceni spokojenosti nejvice liSily, jsou

ree
1

»Pocet zasuvek k pfipojeni elektr. zafizeni” (smérodatna odchylka 3,06), ,,Pfipojeni
k wifi“ (2,87), ,,Zpusob informovani o dennim menu“ (2,86). Je pravdou, Ze tyto znaky
se hodn¢ poji s individudlnimi potfebami a pozadavky kazdého zakaznika. Néktery by
se Vv této prodejné rad zdrzel a béhem konzumace vyuzil pfipojeni napt. notebooku do
zasuvky a pfipojeni k wifi. Také zpusob informovani o dennim menu je znacné

individudlni a zajimaji se o n¢j piedev$im zdkaznici, ktefi sem chodi na obéd. Pro

ostatni zdkazniky je tento znak naopak velmi nedtlezitym.
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X 16 X 3. Rozmanitost sortimentu

X1 X2
x 11 g< 4 | X 4. Pistup/chovéni obsluhy

19 X 5. Cena

NADBYTEK X|7 X5

7 % 6. Chutnost potravin
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\)
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X 8. Pocet zasuvek k pfipojeni elektr.
zafizeni

X3
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4 17 X 11. Uroven ¢istoty

SPOKOJENOST

X 12. Zpusob informovani o dennim
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PULEZITOST X 17. Piipojeni k wifi

Graf 11: Matice duleZitost-spokojenost pro zakazniky prodejny Strazni (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Z vyse uvedeného grafu 11 je vidét, ze odpovedi respondentll v této prodejné jsou
vice ,,rozptylené“ v porovnani s prodejnou ve FP VUT. V poli Nadbytek se nachazi
znaky, které pro zékazniky nejsou moc dilezité, ale jsou s nimi spokojeni. Jsou jimi

pocet zasuvek k pripojeni elektr. zafizeni a znacka kévy.

Pole ,,Zlepsit* znamena pro prodejnu Pekarny Crocus nizkou spokojenost zakaznikt
se znaky, které jsou pro né dulezité. Sem patii pripojeni k wifi, zplsob informovani o
dennim menu a blizi se sem také parametr pohodli pfi konzumaci. Na hranici pole

Zlepsit a Vynikajici se nachazi znak rozmanitost sortimentu.

V poli ,,Vynikajici“, coz predstavuje nejpozitivnéj$i vysledek pro prodejnu, se
nachdzi zbylé znaky, tedy rychlost obsluhy, kvalita a Cerstvost potravin, chovani
obsluhy, cena, ddle chutnost potravin, dostupnost prodejny, oteviraci doba, troven

Cistoty, kapacita mist k sezeni.

3.4.4 Oteviené otazky

Posledni ¢ast dotazniku obsahovala dvé oteviené otazky, kam respondenti mohli
vyjadftit své pfipominky. Tyto otazky byly pro oba dotazniky stejné. Prvni otdzka byla,
zda ma zékaznik piijemny ¢i nepiijemny zazitek spojeny s Pekarnou Crocus. Zde byla
ve vétSing pripadi odpovéd nevyplnéna nebo vyplnéna slovy ,,nemam®.
V dotaznikovém Setieni pro prodejnu FP VUT se k této otazce vyjadfilo z celkovych
117 vyplnénych dotaznikli pouze 13. Odpovédi byly v 9 ptipadech kladné a to, Ze
oceniuji milé a ochotné prodavacky. Zbylé 4 odpovédi byly spiSe negativni, kde si
respondenti stézovali na velké fronty u pokladny a Spatny pfistup prodavacky, tvrdé

pecivo.

V dotazovani pro prodejnu StraZzni v centru Bauhaus byla prvni otazka vyplnéna 15
oslovenymi zékazniky z celkovych 93. Zde 3 zékaznici vyjadfovali negativni hodnoceni
prodavacek, a to predevSim v jejich pfistupu a neochoté rozpéct obloZzenou bagetu na
grilu. Dalsi 2 zakaznici odpovedéli ,,spisSe dobré®”. Zbylych 10 odpovédi sméfovalo na

zavedeni zvetejiiovani dostupného menu daného dne.

Druhé otazka byla zamétfena na nabizeny sortiment. Respondent mél sdélit, zda by

Vv tomto sméru néco piidal nebo ubral. Zde bylo v obou prodejniach odpovédi vice.
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V prodejné¢ FP VUT jsem zaznamenala 24 odpovédi. Respondenti by do sortimentu
pridali balené¢ bagety, fresh napoje, steaky, zeleninové saldty, jogurty, vice variant
obédu, vice variant polévek, vegansky a vegetariansky sortiment, lososovy sendvic, vice
celozrnného peciva, vice druhti buchet, ovoce. Byli zde také odpovédi, ze chvali velké
parky v rohliku, oblozené bagety a ze by pfidali vice porci obédli, protoze se obcas

stane, ze jidlo je jiz vyprodané.

V prodejné Strazni v centru Bauhaus se k této odpovédi vyjadiilo 17 oslovenych
zakaznikd. Pfidali by zde oplatky, mlé¢né vyrobky, panini, ¢erstvy dzus, toust. Nejvice

odpoveédi smérovalo k vybéru vice druhti polévek a pridani snidaiiového menu.

3.5 Podrobnéjsi analyza vysledki dotaznikovych Setieni

V této Casti se budu snazit rozkryt souvislosti mezi znaky, u nichz byla zji§téna
nejveétsi dilezitost a spokojenost, a nékterymi identifikacnimi otazkami na zacatku
dotazniku. Cilem je zjistit, zda se v urcitych skupinach zakaznikt (napt. vékové, podle
pohlavi, vzdélani, Cetnosti nakuptli) nachazi odlisné vniméni dilezitosti a spokojenosti

jednotlivych znaki.

3.5.1 Analyza vysledki dotazovani pro prodejnu FP VUT

Nejprve se zaméfim na dva nejvySe hodnocené znaky dileZitosti, kterymi je
kvalita a Cerstvost potravin a Uroven Cistoty. Nasledujici tabulky 17 — 22 uvadé;ji stiedni
hodnoty odpovédi téchto znakli kazdé skupiny zékaznikdi zjisténé vazenym
aritmetickym primeérem, jehoZz vahami byla stupnice 1 — 10, na které respondenti
hodnotili svou dilezitost a spokojenost. Rozlozeni konkrétnich poétl odpovedi kazdé
skupiny zakaznikt je uvedeno v piiloze €. 5.

Tabulka 17: Hodnoceni dulezitosti kvality a Cerstvosti potravin ve vztahu k VUT (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Kvalita a Gerstvost
Vztah k VUT
celkem | stfedni hodnota
student 95 8,83
zaméstnanec 19 8,15
ostatni 3 9,67
Celkem 117 8,74
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Tabulka 18: Hodnoceni dilezitosti kvality a Cerstvosti ve vztahu k etnosti nakupd (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. Kwvalita a Cerstvost

Cetnost nakupt
celkem stfedni hodnota

denné 15 8,67
3x tydné 11 7,45
Ix tydné 46 9,04
1-2x mési¢né 45 8,78
m?n’év n?i 1x 0 0
mési¢né
celkem 117 8,74

Tabulka 19: Hodnoceni dilezitosti kvality a erstvosti ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

. Kwvalita a Cerstvost
Kategorie
NPS celkem stfedni hodnota
ptiznivci 63 9,57
pasivni 29 7,79
odpirci 25 7,76
Celkem 117 8,74

V tabulkach 17 — 19 se stfedni hodnoty odpovédi jednotlivych skupin v ramci
dalezitosti kvality a Cerstvosti potravin moc nelisi. Vyssi hodnoceni dilezitosti oproti
ostatnim skupindm jsem zaznamenala v tabulce €. 17 ve skupiné€ ,,ostatni* se stfedni
hodnotou 9,67, ktera je zastoupena pouze 3 respondenty. Nizs$i hodnota 7,45 oproti
ostatnim je u zékaznik nakupujicich 3x tydné, zastoupenymi pouze 11 respondenty,
v tabulce ¢. 18, ktera rozdéluje oslovené zakazniky dle faktoru cetnost nakupi.
V tabulce, kterd rozliSuje odpovédi zdkaznikl dle kategorie NPS, tedy dle odpovédi
vV ramci otazky doporuceni Pekarny Crocus svym zndmym, miZeme pozorovat, ze
skupina pfiznivet klade vyssi diraz na kvalitu a Cerstvost potravin, nezli je to u
ostatnich skupin. Zjistény vysledek stfedni hodnoty 8,74 u jednotlivych faktort
vyjadfuje primérnou hodnotu odpoveédi jednotlivych respondentd ve vztahu

k dulezitosti kvality a Cerstvosti potravin.
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Tabulka 20: Hodnoceni dilezitosti Girovné &istoty ve vztahu k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Uroveti &istoty
Vztah k VUT
celkem stfedni hodnota
student 95 8,6
zameéstnanec 19 8,37
ostatni 3 9,67
Celkem 117 8,59

Tabulka 21: Hodnoceni dulezitosti Grovné Eistoty ve vztahu k ¢etnosti nakupt (Zdroj: vlastni zpracovani)

" Uroveit Cistoty
Cetnost nakupt
celkem stfedni hodnota

denné 15 9,07
3x tydné 11 8,55
Ix tydné 46 8,67
1-2x mésicné 45 8,36
m?ns n?z 1x 0 0
mési¢né
Celkem 117 8,59

Tabulka 22: Hodnoceni dilezitosti irovné Cistoty ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie Urovei &istoty
NPS celkem | stfedni hodnota
priznivcei 63 8,95
pasivni 29 7,86
odpirci 25 8,52
Celkem 117 8,59

Vysledné stiedni hodnoty Vv tabulkach 20 — 22 v hodnoceni diileZitosti Grovné
Cistoty v Pekarn€é Crocus se rovnéz moc neliSily. Vy$§i hodnota se nachazi pouze

ree
1

Vv rozd¢€leni zakaznikl dle vztahu k VUT ve skupiné ,,ostatni“. Tento vysledek mlize byt
vSak ovlivnén velmi nizkym poctem zastoupeni. Tabulka ¢. 21, kterd rozdé&luje
zakazniky dle cetnosti nakupl, vykazuje nejvyssi poZadavek na cCistotu pii denni
navstévnosti. Procentualni zastoupeni oslovenych zakaznikt, ktefi zde nakupuji denné,
je 12,82 %. V tabulce ¢. 22, ktera rozdéluje respondenty dle kategorie NPS, vykazuje

v

procentudlni zastoupeni je 24,79 %. Stfedni hodnota 8,59 u jednotlivych faktort
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vyjadifuje primérnou hodnotu odpovédi jednotlivych respondenti ve vztahu

k dulezitosti irovné Cistoty v prodejné.

Naésledujici tabulky 23 — 37 uvadéji hodnoceni péti nejvyse hodnocenych znakt
spokojenosti, tedy pfistup obsluhy, zplsob vystaveni nabizeného sortimentu,
dostupnost, znacka kavy a kvalita a Cerstvost potravin. Rozd¢luje pfitom zdkazniky do
skupin dle vztahu k VUT, cetnosti ndkupt a kategorie dle NPS. Konkrétni pocty
odpovédi kazdé skupiny respondentli vzhledem ke zminénym znakim spokojenosti jsou

uvedeny v piiloze ¢. 6.

Tabulka 23: Hodnoceni spokojenosti piistupu obsluhy dle vztahu k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Ptistup obsluhy
Vztah k VUT
celkem | stfedni hodnota
student 95 8,52
zaméstnanec 19 8,79
ostatni 3 8,33
Celkem 117 8,56

Tabulka 24: Hodnoceni spokojenosti piistupu obsluhy dle vztahu k &etnosti nakupt (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. Ptistup obsluhy
Cetnost nakupt
celkem | stiedni hodnota

denné 15 8,2
3x tydné 11 8,18
Ix tydné 46 8,43
1-2x mési¢né 45 8,91
m?'ni nvei 1x 0 0
mési¢né
Celkem 117 8,56
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Tabulka 25: Hodnoceni spokojenosti piistupu obsluhy dle kategorie NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie Pfistup obsluhy
NPS celkem | stfedni hodnota
pfiznivei 63 9,35
pasivni 29 8,97
odpurci 25 6,12
Celkem 117 8,56

Hodnoty v tabulkach 23 — 25, vykazujici spokojenost s pfistupem obsluhy, jsou
velmi podobné u vSech skupin respondentd, jejich vyse se pohybuje v intervalu 8,18 —
8,92, avsak v tabulce ¢. 25 jsem zaznamenala velmi odlisné hodnoty, jez spadaji do
intervalu 6,12 — 9,35. Vysledek tak ukazuje, ze skupina odpurci je daleko méné
spokojena s ptistupem obsluhy, nezli ostatni skupiny. Pro ovéfeni, zda vysledky nejsou
zkresleny pfi¢inou ndhody ¢i extrémni hodnotu v souboru, jsem se rozhodla pouzit
metodu vypoctu vybérové kovariance a koeficientem korelace, které znaci vzajemnou
linearni vazbu mezi dvéma znaky. Zjistény vysledek 8,56 u jednotlivych faktort
vyjadifuje primérnou hodnotu odpovédi jednotlivych respondenti ve vztahu

k spokojenosti s piistupem obsluhy.
1 _ 1
Cry = — [Bicixys — nx y] = Cry = = [Eitaxiy; — 117+ 8,564 % 8,179]7

CXY = 2,817

_ Cxy _ 2,817 76
SxSy 1,744%1,946

er = 0,830

Vybérova kovariance Cxy urcuje, zda mezi znaky XY existuje urcitd vazba. Pokud
je rizny od nuly, znaky v souboru jsou korelované a vyskytuje se mezi nimi line4rni
vazba. Mezi spokojenosti s chovanim obsluhy a moznym doporuc¢enim Pekarny Crocus

, . e 77
svym znamym tedy existuje linearni vazba.

® KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 57.
6 tamtéz.
7 tamtéz.
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Koeficient korelace ryy nabyva hodnot v intervalu od nuly do jedné. Pokud je hodnota
blizka k jedné, je zavislost velmi silnd. Zavislost mezi spokojenosti s chovanim obsluhy

a doporucenim Pekarny Crocus je tedy silnd."®

Pro ovéfeni zavislosti mezi zminénymi dvéma znaky lze formulovat nasledujici

hypotézy.
Ho: p =0, nulova hypotéza tika, Ze mezi sledovanymi znaky neexistuje zavislost;

Hi: p > 0, alternativni hypotéza tika, ze mezi znaky existuje korelace (linearni

zéavislost).

Pro zjisténi pravdivosti hypotézy lze provést Test nezavislosti dvou kvantitativnich
znakli. V ném stanovim hladinu vyznamnosti a=0,05, kterd znaci pravdépodobnost

chybného vysledku.

L e, Vn—2 _ 0,829V117-2
Testové kritérium: T = X122 = = 15,87079
\/1—r§y J1-0,8292

Kriticky obor: Wy:t = t;_o(n — 2) = W,: 15,870 = t95(115)80
W,:15,870 > 1,657

Podminkou pro pfijeti alternativni hypotézy je, Ze testové kritérium musi byt vétsi nebo
alesponn rovno kritickému oboru. Uvedené hodnoty tuto podminku spliuji, proto je
potvrzeno, ze existuje silna zavislost mezi spokojenosti zakaznika s chovanim obsluhy a

jeho doporuc¢enim Pekarny Crocus zndmym.

B KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 57.
" tamtéz, s. 64.
80 tamtéz.
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Tabulka 26: Spokojenost se zpiisobem vystaveni sortimentu ve vztahu k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob vystaveni
Vztah k VUT sortimentu
celkem | stfedni hodnota
student 95 8,2
zaméstnanec 19 8,42
ostatni 3 9,33
Celkem 117 8,26

Tabulka 27: Spokojenost se zpusobem vystaveni sortimentu ve vztahu k ¢etnosti nakupti (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Zpusob vystaveni
Cetnost nakupt sortimentu
celkem | stfedni hodnota

denné 15 8
3x tydné 11 7,91
Ix tydné 46 8,37
1-2x mésiéné 45 8,11
méné nez 1x mesicné 0 0
Celkem 117 8,26

Tabulka 28: Spokojenost ze zpusobem vystaveni sortimentu ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie | Zpusob vystaveni sortimentu
NPS celkem stiedni hodnota
priznivcei 63 8,48
pasivni 29 7,86
odpirci 25 8,2
Celkem 117 8,26

Sttedni hodnoty uvedené v tabulkach 26 — 28 se pohybuji kolem hodnoty 8, vétsi ¢i
mensi rozdily jsou statisticky nevyznamné. Pouze ve skupiné ,,ostatni* dle vztahu
k VUT v tabulce ¢. 26 dosahuje nejvyssi hodnoty 9,33, ktera je vSak ovlivnéna nizkym
poctem zastoupenych. Je tedy zfejmé, Ze spokojenost zakaznikli ve zplisobu vystaveni
nabizeného sortimentu je ve vSech skupindch stejnd a nezavisi na tom, do jaké skupiny

zakaznik patfi.
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Tabulka 29: Spokojenost s dostupnosti dle vztahu k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Vztah Kk Dostupnost
VuT celkem | stfedni hodnota
student 95 8,2
zaméstnanec 19 8,47
ostatni 3 7,33
Celkem 117 8,22

Tabulka 30: Spokojenost s dostupnosti dle ¢etnosti nakupt (Zdroj: vlastni zpracovani)

Dostupnost
Cetnost nakupt stiedni
celkem
hodnota
denné 15 8,13
3x tydné 11 8,18
1x tydné 46 8,26
1-2x mésiéné 45 8,22
m?ni n?z 1x 0 0
mési¢né
Celkem 117 8,22

Tabulka 31: Spokojenost s dostupnosti dle kategorie NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie Dostupnost
NPS celkem | stfedni hodnota
pfiznivci 63 8,22
pasivni 29 8,24
odpurci 25 8,2
Celkem 117 8,22

Zjisténé udaje Vv tabulkach 29 — 31 popisujici spokojenost s dostupnosti prodejny
jsou také velmi podobné, a to se stiedni hodnotou pohybujici se kolem 8. Spokojenost

s dostupnosti je tedy pro vSechny skupiny dotazanych respondentli t¢émeft stejna.
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Tabulka 32: Spokojenost se znackou kavy dle vztahu k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Znacka kavy
Vztah k VUT
celkem | stfedni hodnota
student 95 8,11
zameéstnanec 19 8,47
ostatni 3 9,67
Celkem 117 8,21

Tabulka 33: Spokojenost se znakou kavy dle etnosti nakupl (Zdroj: vlastni zpracovani)

. Znacka kavy
Cetnost nakupt
celkem | stfedni hodnota

denné 15 8,87
3x tydné 11 8,45
Ix tydné 46 8,02
1-2x mési¢né 45 8,11
m?ns n?z 1x 0 0
mési¢né
Celkem 117 8,21

Tabulka 34: Spokojenost se znackou kavy dle NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie Znacka kavy
NPS celkem | stfedni hodnota
priznivcei 63 8,81
pasivni 29 7
odpurci 25 8,08
Celkem 117 8,21

Spokojenost se znackou kavy v tabulkach 32 — 34 je v Pekarné Crocus mezi
skupinami zédkaznikl rovnéz zastoupena rovnomeérne, se sttedni hodnotou pohybujici se
kolem 8. V tabulce ¢. 34, ktera rozdé€luje respondenty dle NPS, v kategorii pasivnich
vsak lze vidét velky rozdil, hodnota 7 je mensi nez v ostatnich skupinach. Zde je tedy
skupina pasivnich daleko méné spokojena se znackou kavy nez skupiny pfizniveid a
odptrct. Zjistény vysledek stfedni hodnoty 8,21 u jednotlivych faktorti vyjadiuje
prumérnou hodnotu odpovédi jednotlivych respondentti ve vztahu k spokojenosti se

znackou kavy.
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Tabulka 35: Spokojenost s kvalitou a ¢erstvosti potravin dle vztahu k VUT (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kvalita a ¢erstvost potravin
Vztah k VUT
celkem stfedni hodnota
student 95 8,22
zamestnanec 19 7,26
ostatni 3 9,67
Celkem 117 8,21

Tabulka 36: Spokojenost s kvalitou a Cerstvosti potravin dle etnosti nakupl (Zdroj: vlastni zpracovani)

. Kvalita a Cerstvost potravin
Cetnost nakupt
celkem stfedni hodnota
denné 15 7,93
3x tydné 11 7,36
Ix tydné 46 8,17
1-2x mési¢né 45 8,35
m?ns n?z 1x 0 0
mési¢né
Celkem 117 8,1

Tabulka 37: Spokojenost s kvalitou a ¢erstvosti dle NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie | Kvalita a Cerstvost potravin
NPS celkem | stfedni hodnota
priznivcei 63 9,06
pasivni 29 7,24
odpirci 25 6,68
Celkem 117 8,1

Spokojenost s kvalitou a Cerstvosti nabizenych potravin Vv tabulkach 35 — 37 se
Vv jednotlivych skupinach 1isi. V tabulce 35 je vidét, ze spokojenost studenti je vyssi nez
u zamé&stnanct VUT. Skupina ostatni je nejvySe hodnocend, ale je ovlivnéna nizkym
poctem respondentt této skupiny. V tabulce 36, v rozlozeni zakaznikd dle navstévnosti,
se hodnoty 1isi jen o malo, proto nelze fict, jaka skupina je s kvalitou sortimentu
spokojena nejvice. Tabulka 37 uvadi spokojenost zakaznikl rozdélenych dle metriky

NPS, tedy na pfiznivce, pasivni a odpirce. Zde je ziejmé, celkovd spokojenost
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s Pekéarnou Crocus je pfimo umérna spokojenosti s kvalitou a Cerstvosti sortimentu, tedy

ptiznivci jsou s kvalitou sortimentu spokojeni nejvice, odpirci nejméné.

Tuto myslenku oveéfim statistickym vypoctem, pomoci vybérové kovariance,

koeficientu korelace a Testu nezavislosti dvou kvantitativnich znaku.

Cry = — [X1xy; — Ny, Cyy = ——[8067 — 117 % 8,103 * 8,189]#1

117-1
CXY = 2,616

_ Cxy _ 2,616 82

7" = =
XY ™ sysy  2,183%1,947

T‘XY = 0,615

Vybérova kovariance je kladna, proto mezi spokojenosti s kvalitou sortimentu a
hodnocenim dle stupnice NPS existuje linearni zavislost. Koeficient kovariance je
blizky jedné poloving, proto zavislost mezi témito dvéma sledovanymi znaky je

pramérna.
Hypotézy lze formulovat:

Ho: p = 0, nulova hypotéza tikd, Ze mezi sledovanymi znaky neexistuje korelace, nejsou

tedy na sob¢ zavislé;

Hi: p >0, alternativni hypotéza tika, Ze mezi znaky se nachazi pozitivni korelace, jsou

tedy na sob¢ zavislé.

V ramci Testu statistickych hypotéz ur¢im hladinu vyznamnosti a = 0,05, testové

kritérium a kriticky obor.

rxyVn=2 0,615V117-2 g,
)
_ 2
\/1—r§y J1-0,615

Testové kritérium: T =

T =8,364

8. KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 57.
82 tamtéz.
8 tamtéz, s. 64.
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Kriticky obor: Wy:t = t;_,(n — 2), W,: 8,364 = t(95(115), W,:8,364 > 1,65784
W, = 1,657

Alternativni hypotéza je pfijata, nebot’ je splnéna podminka, Ze testové kritérium T
je vétsi nebo rovno k W,,. Je tedy potvrzené, ze mezi spokojenosti s kvalitou a Cerstvosti

nabizenych potravin a moznym doporucenim dal$im lidem existuje praimérna zavislost.

3.5.2 Analyza vysledku dotazovani v prodejné Bauhaus na ulici Strazni

Nasledujici tabulky 38 — 53 uvade¢ji sttedni hodnoty odpovédi nejvyse hodnocenych
znakl dilezitosti, a to kvalita a Cerstvost potravin, pfistup obsluhy, cena a zplsob
informovani o dennim menu. Konkrétni po¢ty odpovédi kazdé skupiny zakaznika pro
dany znak dilezitosti jsou uvedeny v piiloze €. 6.

Tabulka 38: Hodnoceni dilezitosti kvality a Gerstvosti potravin ve vztahu k vé€kové skupiné zakazniki
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Kvalita a Cerstvost
Vekova skupina celkem | stfedni hodnota
do 22 let 15 8,33
23 - 30 let 28 8,96
31 - 45 let 21 9,19
46 - 60 let 24 9,67
nad 60 let 5 9,6
Celkem 93 9,13

Tabulka 39: Hodnoceni dulezitosti kvality a Cerstvosti potravin ve vztahu k frekvenci nakupt (Zdroj:
vlastni zpracovani)

Kwvalita a Cerstvost
Frekvence nakupt L,
celkem | stiedni hodnota
denné 8 9
3x tydné 19 9
1x tydné 28 9,21
1-2x mésicné 31 9,25
méné nez 1x mesicné 7 8,71
Celkem 93 9,13

8 KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 64.
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Tabulka 40: Hodnoceni dtleZitosti kvality a Cerstvosti potravin ve vztahu k divodu nakupu (Zdroj:

vlastni zpracovani)

Kvalita a Cerstvost
Divod ndkupu celkerm ;ct)fjer?nm;
zrovna nakupuji v Bauhausu 52 9,15
prodejna je nejblize mému bydlisti/pracovisti 38 9,15
jsem spokojen/a s jejich sortimentem 8,33
do Pekérny Crocus chodim z jiného divodu 0
celkem 93 9,13

Tabulka 41: Hodnoceni duleZitosti kvality a &erstvosti

zpracovani)

Kategorie NPS

Kwvalita a Cerstvost

celkem | stfedni hodnota
priznivcei 52 9,35
pasivni 29 8,83
odpirci 12 8,92
celkem 93 9,13

potravin ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni

Z tabulek 38 — 41 je patrné, ze zadna skupina zakaznikd prodejny nachazejici se

v centru Bauhaus v ulici Strazni nema vyrazné vyssi pozadavek na kvalitu a Cerstvost

nabizenych potravin. Pouze v pozadavcich zakazniki rozdélenych dle v€kovych skupin

Vv tabulce €. 38 1ze vidét mirné odliSnosti. Mladsi vékové skupiny, tzn. do 22 let a do 30

let kladou za mensi dilleZitost kvalitu a Cerstvost potravin neZ ostatni vékové skupiny,

tedy star$i 31 let. Nejvice dulezitou hodnoti kvalitu a Cerstvost potravin respondenti ve

veku 46 — 60 let, a to se stfedni hodnotou dulezitosti 9,67. Obecné lze tedy fici, Ze

dulezitost kvality a Cerstvosti potravin u dotdzanych zakaznikd v prodejné Pekarny

Crocus v centru Bauhaus Strdzni se zvySuje se stoupajicim vékem. Zjistény vysledek

sttedni hodnoty 9,13 u jednotlivych faktort vyjadiuje primérnou hodnotu odpovédi

jednotlivych respondentli ve vztahu k dilezitosti kvality a Cerstvosti potravin.
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Tabulka 42: Hodnoceni dulezitosti pfistupu obsluhy ve vztahu k v€kové skupin€ zakaznikl (Zdroj: vlastni
zpracovani)

o : Ptistup obsluhy
Vekovi skupina celkem | stfedni hodnota

do 22 let 15 8,07
23 - 30 let 28 8,96
31 - 45 let 21 8,38
46 - 60 let 24 8,75
nad 60 let 5 7,4
Celkem 93 8,55

Tabulka 43: Hodnoceni dtlezitosti pfistupu obsluhy ve vztahu k frekvenci nakupl(Zdroj: vlastni
zpracovani)

. Pfistup obsluhy
Frekvence nakupl celkem | stfedni hodnota
denné 8 8,5
3x tydné 19 8,74
1x tydné 28 8,36
1-2x mésiéné 31 8,84
méné nez 1x mésiéné 7 1,57
Celkem 93 8,55

Tabulka 44: Hodnoceni dilezitosti piistupu obsluhy ve vztahu k divodu nakupu (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. : Ptistup obsluhy

Dirvod nikupu celkem | stfedni hodnota
zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,29
prod.ejr.la je nejbli.ie mému 38 9
bydlisti/pracovisti
jsem spokojen/a s jejich sortimentem 3 7,33
do Pekarny Crocus chodim z jiného
divodu g 2
Celkem 93 8,55

Tabulka 45: Hodnoceni dilezitosti ptistupu obsluhy ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kategorie NPS Pristup obsluhy
celkem | stfedni hodnota
priznivcei 52 8,71
pasivni 29 8,31
odpirci 12 8,42
Celkem 93 8,55
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Z tabulek 42 - 45, které ukazuji vztah riznych skupin zdkaznikl a jejich dulezitost
V pfistupu obsluhy pekarny, 1ze vidét, Ze nejmensi pozadavky na tento znak ma skupina
starSich zékaznikd nad 60 let. Tato kategorie zakaznikli je vSak zastoupena pouze 5
Cleny, proto mtze byt vysledek znacné ovlivnén. Nejvyssi pozadavky na chovani
obsluhy mé skupina zakaznikd, kteti zde nakupuji z divodu blizkosti prodejny jejich
bydlisti nebo pracovisti. Zjisténa stiedni hodnota 8,55 u jednotlivych faktor vyjadiuje

prumérnou hodnotu odpovédi jednotlivych respondenti ve vztahu K pfistupu obsluhy.

Tabulka 46: Hodnoceni dulezitosti ceny ve vztahu k vékové skupingé zédkaznikd (Zdroj: vlastni
zpracovani)

" . Cena
Vekovi skupina celkem | stfedni hodnota

do 22 let 15 9,13
23 - 30 let 28 8,32
31 - 45 let 21 7,71
46 - 60 let 24 8,88
nad 60 let 5 9

Celkem 93 8,49

Tabulka 47:Hodnoceni dilezitosti ceny ve vztahu k frekvenci nakupt (Zdroj: vlastni zpracovani)

. Cena
Frekvence nakupi celkem | stfedni hodnota
denné 8 8,38
3x tydné 19 8,53
1x tydné 28 8,68
1-2x mé&si¢né 31 8,77
méné nez 1x mésiéné 7 6,57
Celkem 93 8,49

Tabulka 48: Hodnoceni dilezitosti ceny ve vztahu k ddvodu nakupu (Zdroj: vlastni zpracovani)

. , Cena
Divod nikupu celkem | stfedni hodnota
zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,6
prodejna je nejblize mému bydlisti/pracovisti 38 8,5
jsem spokojen/a s jejich sortimentem 3 6,67
do Pekarny Crocus chodim z jiného duvodu 0 0
Celkem 93 8,49
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Tabulka 49: Hodnoceni dilezitosti ceny ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Cena

Kategorie NPS
celkem | stfedni hodnota
pfiznivcei 52 9,17
pasivni 29 8
odpirci 12 8,08
Celkem 93 8,49

Ve vyse uvedenych tabulkach 46 — 49 reaguji ruzné skupiny zakazniki
pozadavkem na dilezitost ceny prodavaného sortimentu. Nejvice diilezité jsou ceny pro
zakazniky do 22 let a nad 60 let. Tyto kategorie zdkaznikll jsou vétSinou studenti nebo
dichodci, ale opét kvuli nizkému zastoupeni obou skupin 15 a 5 ¢leny nelze tuto
skute¢nost povazovat za Statisticky vyznamnou. Skupiny vzniklé rozdélenim zakaznikd
dle frekvence nakupii v prodejné vykazuji téméf stejné stiedni hodnoty dllezitosti ceny,
pouze zdkaznici nakupujici méné€ nez 1x mésiéné maji pozadavek nizsi. Taktéz skupina
pfiznivei mé vysSsi naroky na ceny V prodejné¢ nez skupiny pasivnich a odpirci.
Zjistény vysledek stiedni hodnoty 8,49 u jednotlivych faktorti vyjadiuje primérnou

hodnotu odpovédi jednotlivych respondentii ve vztahu k dilezitosti ceny.

Tabulka 50: Hodnoceni dulezitosti zpusobu informovani o dennim menu ve vztahu k vékové skuping
zakaznikl (Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob informovani o dennim
Vekova skupina menu
celkem stiedni hodnota
do 22 let 15 8,13
23 - 30 let 28 9,36
31 - 45 let 21 7,29
46 - 60 let 24 7,5
nad 60 let 5 44
Celkem 93 8,27
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Tabulka 51: Hodnoceni dulezitosti zpiisobu informovani o dennim menu ve vztahu k frekvenci nakupt
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob informovani o dennim
Frekvence nakupti menu
celkem stiedni hodnota
denné 8 9,38
3x tydné 19 9,11
1x tydné 28 8,86
1-2x mésiéné 31 7,9
méné nez 1x mésicné 7 4
Celkem 93 8,27

Tabulka 52: Hodnoceni dileZitosti zpiisobu informovani o dennim menu ve vztahu k divodu nakupu
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob informovani o
Ditvod nakupu dennim menu
celkem |  stfedni hodnota

zrovna nakupuji v Bauhausu 52 7,81
prodejna je nejblize mému
bydlisti/pracovisti 38 8,92
Jjsem spokojen/a s jejich sortimentem 3 7,67
do Pekérny Crocus chodim z jiného divodu 0 0
Celkem 93 8,27

Tabulka 53: Hodnoceni dulezZitosti zptisobu informovani o dennim menu ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Zpusob informovani o
Kategorie NPS dennim menu

celkem | stfedni hodnota
priznivcei 52 8,27
pasivni 29 8
odpirci 12 6,5
Celkem 93 8,27

Z tabulek 50 — 53 je patrné, Ze nejvice dilezity je zpisob informovani o dennim
menu ve skupindch, které v prodejné casto nakupuji. Jsou jimi zdkaznici, kteti zde
pravidelné¢ nakupuji denné€, 3x tydn€ a 1x tydné. Ostatni skupiny, které do Pekdrny
Crocus zavitaji 1x mési¢né nebo méng, povazuji zpusob informovani o dennim menu za
mén¢ dulezity. Dal8i skupinou, pro kterou je tento parametr dileZity, jsou zékaznici

nakupujici v prodejné¢ z divodu jeji blizkosti bydlisté ¢i pracovisté zakaznika. Pfi

78



rozdéleni zakaznikl dle metriky NPS povazuji zplsob informovani o menu za nejméné

dulezity odpureci se stfedni hodnotou odpovédi 6,5.

Nasledujici tabulky 54 — 73 uvadéji hodnoceni péti nejvysSe hodnocenych znak
spokojenosti, tedy oteviraci doba, zplisob vystaveni nabizeného sortimentu, rychlost
obsluhy, kvalita a Cerstvost potravin a piistup obsluhy. Rozd¢€luje pfitom zékazniky do
skupin dle véku, frekvence nékupu, divodu nédkupu a kategorie dle NPS. Konkrétni
poCty odpovédi kazdé skupiny respondentd vzhledem ke zminénym znakim

spokojenosti jsou uvedeny v piiloze ¢. 8.

Tabulka 54: Hodnoceni spokojenosti oteviraci doby ve vztahu k vékové skupiné zakaznikl (Zdroj: vlastni
zpracovani)

——_ . Oteviraci doba
Vekova skupina celkem [ stfedni hodnota

do 22 let 15 8,67
23 - 30 let 28 9,25
31-45 let 21 9,48
46 - 60 let 24 9,25
nad 60 let 5 7

Celkem 93 9,09

Tabulka 55: Hodnoceni spokojenosti oteviraci doby ve vztahu k frekvenci nakupt (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. Oteviraci doba
Frekvence ndkupl celkem | stfedni hodnota

denné 8 9
3x tydné 19 9,05
1x tydné 28 9,39
1-2x mésicné 31 9,16
mén¢ nez 1x meésicné 7 7,71
Celkem 93 9,09
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Tabulka 56: Hodnoceni spokojenosti oteviraci doby ve vztahu k divodu nakupu (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. , Oteviraci doba
Dirvod ndkupu celkem | stfedni hodnota
zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,9
prodejna je nejblize mému bydlisti/pracovisti 38 9,42
jsem spokojen/a s jejich sortimentem 3 8
do Pekérny Crocus chodim z jiného diivodu 0 0
Celkem 93 9,09

Tabulka 57: Hodnoceni spokojenosti oteviraci doby ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Oteviraci doba

Kategorie NPS celkem | stfedni hodnota
priznivcei 52 9,46
pasivni 29 9,03
odpirci 12 7,58
Celkem 93 9,09

Dle rozlozeni zakazniki do skupin podle véku v tabulkdch 54 — 57 jsou nejvice
spokojeni s oteviraci dobou zakaznici vrozmezi 23 — 60 let, u kterych byla
zaznamenana stfedni hodnota spokojenosti pfesahujici 9. Déle je vysoka spokojenost
zaznamenana u zakaznikl pfiznivcd, se stfedni hodnotou 9,46, a nizs§i spokojenost u
zakaznikd odpurct, u nichz dosahuje stiedni hodnota spokojenosti 7,58. Dalsi skupinou,
kterd je nejvice spokojena s oteviraci dobou, jsou zdkaznici nakupujici v prodejné
z divodu jeji blizkosti pracovisti ¢i bydlisti. Prodejna Pekarny Crocus v centru Bauhaus
v HerSpicich je oteviena ve vSedni dny od 7 do 21 hodin, o vikendech od 8 do 21 hodin.
Tato doba vétSin€ zdkaznikl vyhovuje, ale najdou se 1 takovi, pro které je oteviraci doba
v 7 hodin pfili§ pozdé. Napiiklad zaméstnanctim Ceské posty, ktefi jsou také zakazniky
této prodejny, zac¢ina pracovni doba uz v 6 hodin. ProtoZe ale Zadny respondent patfici
do skupiny ,,prodejna je nejblize mému bydlisti/pracovisti“ nehodnotil na stupnici
spokojenosti s oteviraci dobou 1 — 10 ¢islem menS$im nez 7, ptedpokladam, ze i

zakaznici z Ceské posty jsou s oteviraci dobou v podstaté spokojeni.

Myslenku, zda spokojenost s oteviraci dobou v prodejné¢ ma vliv na celkové
doporuceni spolecnosti, ovéfim statistickym vypoétem pomoci vybérové kovariance,

koeficientu korelace a Testu nezavislosti dvou kvantitativnich znaku.
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_ 1 n _ 1
Xy — __ i=1rii T ) = = - * 9, , 8
Cyy = — [Zi1xyi — nX y], Cxy = 5, [7060 — 93 * 9,086 * 8,204]85

Vybérova kovariance: Cyy = 1,387

Cxy 1,387
SsxSy’ 1,265%1,833

86

Txy =
Koeficient korelace: ryy = 0,598

Vybérova kovariance je kladnd, proto mezi spokojenosti s oteviraci dobou prodejny
a hodnocenim dle stupnice NPS existuje linearni zavislost. Koeficient kovariance je
blizky jedné poloving, proto zavislost mezi témito dvéma sledovanymi znaky je

pramérna.
Hypotézy lze formulovat:

Ho: p = 0, nulova hypotéza tikd, Ze mezi sledovanymi znaky neexistuje korelace, nejsou

tedy na sob¢ zavislé;

Hi: p >0, alternativni hypotéza tika, ze mezi znaky se nachézi pozitivni korelace, jsou

tedy vzajemné zavislé.

V ramci Testu statistickych hypotéz ur¢im hladinu vyznamnosti a = 0,05, testové

kritérium a kriticky obor.

T rxyVn=2 0,598V93=2,
)
— 2
Jl—r}(Y J1-0,598

Testové kritérium: T =7,117
Wait = t1_q(n— 2),Wo: 7,117 = t495(91), W,: 15,870 = 1,66288
Kriticky obor: W, = 1,662

Alternativni hypotéza je pfijata, nebot’ je splnéna podminka, Ze testové kritérium T

je veétsi nebo rovno W,. Je tedy potvrzené, ze mezi spokojenosti s oteviraci dobou

% KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 57.
8 tamtéz.

¥ tamtéz, s. 64

8 tamtéz.
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prodejny nachazejici se v centru Bauhaus na ulici Strazni a moznym doporuc¢enim

dal§im lidem existuje primérna zavislost.

Tabulka 58: Hodnoceni spokojenosti zptisobu vystaveni nabizeného sortimentu ve vztahu k vékové
skupin¢ zakaznikl (Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob vystaveni nabizeného
Vékové skupina sortimentu
celkem stfedni hodnota
do 22 let 15 8,07
23-30 let 28 9,18
31 -45 let 21 8,33
46 - 60 let 24 9,25
nad 60 let 5 7,8
Celkem 93 8,82

Tabulka 59: Hodnoceni spokojenosti zpiisobu vystaveni nabizeného sortimentu ve vztahu k frekvenci
nakupti (Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob vystaveni nabizeného
Frekvence nakupt sortimentu
celkem sttedni hodnota
denné 8 8,38
3x tydné 19 8,84
1x tydné 28 8,93
1-2x mési¢né 31 8,97
méné nez 1x mésiéné 7 8,14
Celkem 93 8,82

Tabulka 60: Hodnoceni spokojenosti zplsobu vystaveni nabizeného sortimentu ve vztahu k duvodu
nakupu (Zdroj: vlastni zpracovani)

Zpusob vystaveni nabizeného
Divod nakupu sortimentu
celkem stiedni hodnota
zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,85
rodejna je nejblize mému

gydliéjti/pjracoiiéti & i
jsem spokojen/a s jejich sortimentem 3 8,67
do Pekarny Crocus chodim z jiného 0 0
divodu
Celkem 93 8,82
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Tabulka 61: Hodnoceni spokojenosti zptsobu vystaveni nabizeného sortimentu ve vztahu k NPS (Zdroj:
vlastni zpracovani)

Zpusob vystaveni
Kategorie NPS nabizeného sortimentu
celkem | stfedni hodnota
pfiznivci 52 8,89
pasivni 29 8,79
odpirci 12 8,08
Celkem 93 8,82

Tabulky 58 — 61 ukazuji, ze se zpusobem vystaveni nabizeného sortimentu je
nejvice spokojena skupina zakazniki ve vékové kategorii 23 — 30 let spolu s kategorii
46 — 60 let. Ostatni skupiny se pohybuji kolem stiedni hodnoty spokojenosti tohoto
znaku 8. V rozdé€leni zakaznikd na dal$i skupiny, dle Cetnosti nakupt, dle divodu
nakupu i dle kategorie NPS jsou vSechny skupiny na témeéf stejné urovni, ktera

odpovida celkové sttedni hodnoté vSech skupin, pohybuji se tedy kolem hodnoty 8,82.

Tabulka 62: Hodnoceni spokojenosti rychlosti obsluhy ve vztahu k vékové skupiné zakaznikd (Zdroj:
vlastni zpracovani)

o : Rychlost obsluhy
Vekovi skupina celkem | stiedni hodnota
do 22 let 15 8,2
23 - 30 let 28 8,68
31 - 45 let 21 8,29
46 - 60 let 24 8,71
nad 60 let 5 9,2
Celkem 93 8,55

Tabulka 63: Hodnoceni spokojenosti rychlosti obsluhy ve vztahu k frekvenci nakupt (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. Rychlost obsluhy
Frekvence ndkupd =0y em [ stredni hodnota

denné 8 8

3x tydné 19 8,42
1x tydné 28 8,75
1-2x mési¢né 31 8,68
méné nez 1x mesicné 7 8,14
Celkem 93 8,55
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Tabulka 64: Hodnoceni spokojenosti rychlosti obsluhy ve vztahu k didvodu nakupu (Zdroj: vlastni
zpracovani)

radmin Rychlost obsluhy
R celkem | sttedni hodnota

zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,81
prodejna je nejblize mému
il & Bl
jsem spokojen/a s jejich
sortimentem < Sl
do Pekarny Crocus chodim z jiného 0 0
divodu
Celkem 93 8,55

Tabulka 65: Hodnoceni spokojenosti rychlosti obsluhy ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

. Rychlost obsluhy
Kategorie NPS T
celkem | sttedni hodnota
pfiznivcei 52 8,77
pasivni 29 8,38
odpirci 12 8
Celkem 93 8,55

Vyse uvedené tabulky 62 - 65, které zachycuji spokojenost riznych skupin
zakazniki s rychlosti obsluhy, vykazuji ve vSech skupindch témét stejné hodnoty, a to
se stfedni hodnotou kolem 8. Pouze stfedni hodnota skupiny nad 60 let 9,2 v prvni
tabulce je vyssi nez ostatni, ale je zastoupena pouze 5 ¢leny, proto tento vysledek nelze
zobecnit na vSechny zdkazniky Pekarny Crocus nad 60 let. Je vSak pozitivni, Ze témét
vSichni osloveni zékaznici nad 60 let jsou spokojeni s rychlosti obsluhy. Dalsi skupina
,Jsem spokojen/a s jejich sortimentem® se stiedni hodnotou 9,67 se 1isi spokojenosti
s rychlosti obsluhy od ostatnich. Zastoupeni 3 ¢leny této skupiny vSak nema pfiilis

vysokou vypovidaci hodnotu.
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Tabulka 66: Hodnoceni spokojenosti kvality a ¢erstvosti ve vztahu k vékové skupiné zakaznika (Zdroj:
vlastni zpracovani)

o . Kvalita a Cerstvost
Vekovd skupina celkem | stiedni hodnota

do 22 let 15 8,6
23 - 30 let 28 8,36
31 - 45 let 21 8,57
46 - 60 let 24 8,83
nad 60 let 5 8

Celkem 93 8,55

Tabulka 67: Hodnoceni spokojenosti kvality a Cerstvosti ve vztahu k frekvenci nakupti (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. Kwvalita a Cerstvost
Frekvence ndkupt celkem | stfedni hodnota

denné 8 8,25
3x tydné 19 8,47
1x tydné 28 8,75
1-2x mésiéné 31 7,97
méné nez 1x mesicné 7 8

Celkem 93 8,55

Tabulka 68: Hodnoceni spokojenosti kvality a Cerstvosti ve vztahu k divodu nakupu (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Kvalita a Cerstvost
Dutivod nakupu celkem stiedni
hodnota

zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,62
prodejna je nejblize mému
bydlisti/pracovisti S e
jsem spokojen/a s jejich 3 10
sortimentem
do Pekarny Crocus chodim z 0 0
jiného diivodu
Celkem 93 8,55

Tabulka 69: Hodnoceni spokojenosti kvality a Cerstvosti ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kwvalita a Cerstvost

Kategorie NPS celkem | stiedni hodnota
pfiznivcei 52 0
pasivni 29 8,31
odpirci 12 B2
Celkem 93 £
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Z vyse uvedenych tabulek 66 — 69 je ziejmé, ze spokojenost s kvalitou a Cerstvosti
nabizeného sortimentu je v jednotlivych skupinich téméf stejnd, stfedni hodnoty se
pohybuji kolem ¢isla 8. Pouze u skupiny ,,jsem spokojen/a s jejich sortimentem* Ize
vidét absolutni spokojenost dotazanych zakazniki s kvalitou a cCerstvosti, tedy
hodnoceni 10 z 10 bodové skaly. Dalsi skupinou, ve které 1ze vidét vyssi spokojenost

s kvalitou potravin, je skupina ptiznivcu se stfedni hodnotou spokojenosti 9,06.

Zda spokojenost s kvalitou a Cerstvosti ovliviiuje celkové doporuceni prodejny,
ovefim statistickym vypoctem pomoci vybérové kovariance, koeficientu korelace a

Testu nezavislosti dvou kvantitativnich znakd.
Cry = — [X1xyi — nX ), Cry = ——[6686 — 93 x 8,548 x 8,204]%

Vybérova kovariance: Cyxy = 1,784

Cxy 1,784
sxsy 1,514%1,833

90

Txy =

Koeficient korelace: ryy = 0,643

Vybérova kovariance je kladnd, proto mezi spokojenosti s kvalitou nabizené¢ho
sortimentu a hodnocenim dle stupnice NPS existuje linearni zavislost. Koeficient
kovariance je blizky jedné polovin€, proto zavislost mezi témito dvéma sledovanymi

znaky je primé&rna.
Hypotézy lze formulovat:

Ho: p = 0, nulova hypotéza tik4, Ze mezi sledovanymi znaky neexistuje korelace, nejsou

tedy na sob¢ zavislé;

Hi: p >0, alternativni hypotéza tika, ze mezi znaky se nachézi pozitivni korelace, jsou

tedy na sob¢ zavislé.

V ramci Testu statistickych hypotéz ur¢im hladinu vyznamnosti a = 0,05, testové

kritérium a kriticky obor.

8 KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 57.
0 tamté.
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rxyVn=2 0,643V93-2 4,

T = y
— 2
\/1—r§y J1-0,643

Testové kritérium: T = 8,009
Wyt = t1_q(n—2), Wp: 8,009 = t45(91), W,:8,009 = 1,662°2
Kriticky obor: W, = 1,662

Alternativni hypotéza je pfijata, nebot’ je splnéna podminka, Ze testové kritérium T
je vétsi nebo rovno k W,,. Je tedy potvrzené, ze mezi spokojenosti s kvalitou a Cerstvosti

nabizenych potravin a moznym doporucenim dal$im lidem existuje primérna zavislost

Tabulka 70: Hodnoceni spokojenosti pfistupu obsluhy ve vztahu k vékové skupiné zakaznikt (Zdroj:
vlastni zpracovani)

R . Pristup obsluhy
VDT o celkem | stfedni hodnota

do 22 let 15 8

23 - 30 let 28 8,18
31 -45 let 21 7,95
46 - 60 let 24 8,63
nad 60 let 5 8,2
Celkem 93 8,22

Tabulka 71: Hodnoceni spokojenosti ptistupu obsluhy ve vztahu k frekvenci nakupt (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Frekvence nakupt Pristup obsluhy
celkem | stiedni hodnota
denné 8 8,38
3x tydné 19 7,84
1x tydné 28 8,18
1-2x mésicné 31 8,52
méné nez 1x mésiéné 7 7,86
Celkem 93 8,22

%L KROPAC, J. Statistika B. 2012, s. 64
92 tamtéz.
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Tabulka 72: Hodnoceni spokojenosti ptistupu obsluhy ve vztahu k divodu nakupu (Zdroj: vlastni
zpracovani)

. . Piistup obsluh
Divod ndkupu celkem stI;edni hoﬁnota
zrovna nakupuji v Bauhausu 52 8,02
rodejna je nejblize mému

Eydligti/pjracoleiéti & S
jsem spokojen/a s jejich sortimentem 3 10
do Pekarny Crocus chodim z jiného diivodu 0 0
Celkem 93 8,22

Tabulka 73: Hodnoceni spokojenosti piistupu obsluhy ve vztahu k NPS (Zdroj: vlastni zpracovani)

. Ptistup obsluhy
Kategorie NPS celkem | stiedni hodnota
priznivcei 52 9,06
pasivni 29 7,93
odpirci 12 6,42
Celkem 93 8,22

Ztabulek 70 — 73 je patrné, Ze se stfedni hodnoty spokojenosti zakaznika
S ptistupem obsluhy rozdélenych do vékovych skupin nijak vyznamné nelisi, pohybuji
se okolo hodnoty 8. Stejn¢ je na tom i skupina vznikld rozdélenim zakazniki dle
frekvence nakupt, kterd sice vykazuje drobné odchylky, ale vyrazné odlisné hodnoty
nikoliv. Skupina ,,jsem spokojen/a s jejich sortimentem* ve skupinach rozdélenych dle
divodu nakupu vykazuje maximalni spokojenost s pfistupem obsluhy, tedy hodnoceni
10 z 10 bodové skaly. Skupiny vzniklé z rozdéleni zakaznikl dle NPS ukazuji nejvyssi

cvwr

S pfistupem obsluhy u odptrct se sttedni hodnotou 8,22.
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4 NAVRHOVA CAST

V této Casti bakalafské prace budou uvedeny navrhy vedouci ke zvySeni
spokojenosti zdkaznikii Pekarny Crocus, S. r. 0. Budu vychéazet hlavné z vysledkl
dotaznikovych Setieni, které odhalilo urcité oblasti nizké spokojenosti zakazniki a

prostory pro zlepSeni.

4.1 Bezhotovostni platebni systém

V soucasné dobé je v Pekarné Crocus zaveden pouze systém platby v hotovosti.
Z vysledki dotaznikovych Setfeni pro dvé sledované prodejny Pekarny Crocus
nachdzejici se na FP VUT a v centru Bauhaus na ulici Strazni vyslo najevo, ze vétSina
zakaznikd obou prodejen dava prednost bezhotovostni formé platby. Podil zakaznikt
preferujici tento zpiisob platby byl pro FP VUT 61,54 % a pro prodejnu v centru
Bauhaus Strazni 70 %. Z tohoto diivodu navrhuji zavedeni bezhotovostni platby kartou
pro obé prodejny. Tento zplsob platby ma své pozitiva jak pro zékazniky, tak pro
spolecnost.  Z pohledu zékaznika je bezhotovostni platba rychlejsi, pohodlnéjsi,
zakaznik nemusi hledat drobné mince ¢i rozménovat bankovky, coz mize mit mnohdy
za nasledek az odrazeni od ptipadného nakupu. Pro Pekdrnu Crocus povazuji za hlavni
pozitivum usporu ¢asu spojenou s manipulaci s penézi. Za dal$i pfinos povazuji snizeni

rizika mozného manka v pokladné.

Vysledkem zavedeni bezhotovostni platby kartou bude dostupnost obou zpisobu
platby, proto zakaznici, kterym platba v hotovosti doposud vyhovovala, nebudou nijak
omezeni a mohou tak timto zptisobem platby dale pokracovat. Pokud by méli zakaznici
téchto prodejen na vybér z obou zpusobii plateb, vysledkem by byla v podstaté 100%

spokojenost zakaznikl s platebnim systémem.
Predpokladané naklady

S realizaci tohoto navrhu jsou spojeny nédklady za rocni pronajem platebniho
terminalu, mési¢ni poplatek za ptipojeni k internetu a také cena modemu. Vedle téchto

nakladi musime pocitat i S naklady spojenymi s provozem, které predstavuji urcita
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procenta provize bance z kazdé provedené bezhotovostni platby a naklady na kotoucky

do platebniho terminalu.

Jelikoz ma Pekarna Crocus bézny ucet vedeny u banky Oberbank, zjistovala jsem
zde vysi naklada spojenych se zavedenim bezhotovostni platby. Nasledné jsem byla
odkazana na Ceskoslovenskou obchodni banku, ktera bance Oberbank poskytuje

platebni termindly a odvadi se ji také provize z uskute¢nénych bezhotovostnich plateb.

Cena za pronajem platebniho termindlu ¢ini 3.900 K¢ za kazdy kalendaini rok,
V némz je termindl uzivan. V ptipadé, ze terminal splni podminku, ze primérny mésicni
obrat plateb platebnimi kartami dosdhne za obdobi od pocatku Cervence do konce
prosince urovné alespont 30.000 K¢, uplatni se pro takovy termindl sleva na najemném
pro nasledujici kalendaini rok ve vysi 2.100 K¢. V ptipadé mého navrhu uvazuji tedy
naklad na prongjem ve vysi 3.900 K¢. Naklady na kotoucky do platebniho terminalu
vychazi zceny jednoho kotoucku, kterd ¢ini pfiblizné 12 K¢, a jejich uvazované

spotfebé jednoho kotoucku tydné. Ostatni naklady jsou uvedeny v tabulce ¢. 74.

Tabulka 74: Ptredpokladané ro¢ni nédklady na zavedeni bezhotovostniho platebniho systému (Zdroj:
vlastni zpracovani)

Naklad Druh néakladu Vyse v K&/mésic [ Vyse v Ké/rok
, Pronéjem terminalu - 3900
FIXNI —
Néklad za ptipojeni k Internetu 500 6000
, | Kotoucky do platebniho terminalu 48 576
VARIABILNI =
Provize bance 2,90% =
JEDNORAZOVY | Modem k Internetu - 800
Celkové ro¢ni naklady pro jednu prodejnu 11276
Celkové ro¢ni naklady pro ob¢ prodejny 22552

Celkové ro¢ni ndklady na zavedeni bezhotovostniho platebniho systému &ini
11.276 K¢ pro jednu prodejnu, pii zavedeni systému pro obé prodejny jsou ro¢ni
naklady celkem 22.552 K¢. Do této ¢astky neni pfipocitand provize bance, jejiz vyse je

2,90 % z kazdé bezhotovostni transakce.
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4.2 Pohodli pri konzumaci

Dalsi navrh je zaméfen na zlepSeni komfortu zakazniki béhem konzumace, a to
opét v obou prodejnach. Vychodiskem tohoto navrhu je matice dulezitost-spokojenost,
kde jsem z dosazenych vysledkii dotaznikového Setieni zjistila, ze se pohodli pfi
konzumaci sice nenachazi v poli ,,Zlepsit“, ale uréity prostor pro zlepSeni tento znak

vykazuje.

Situace Vv prodejnach je takova, Ze mista na sezeni predstavuji pevné, dievéné
zidle a masivni dievéné stoly. Zidle se sice neviklaji a pii sezeni drzi pevné na misté,
ale pfi delsim sezeni mohou byt poné¢kud tvrdé. Nakup novych zidli ¢i ¢alounéni téch
stavajicich by bylo dost finan¢né naro¢né, proto navrhuji pro prodejny koupit na kazdou
zidli polstarek, ktery by zajistil pohodlnéjsi posezeni béhem konzumace. Sedaky by
byly pfed uzavienim prodejny na konci kazdého dne z Zidli odebirany, ¢imz by byla
pripadna kradez sedakii v dobé mimo provoz prodejny eliminovana. Tato ¢innost by

byla zafazena do pracovni naplné prodavacek.
Piedpokladané naklady

V dnesni dob¢ existuje nepieberné mnozstvi riznym typt polstarka a sedaki.
Pokud se rozhodneme koupit sedaky naptiklad v obchodnim domé¢ Ikea, cena za jeden
sedak se zde pohybuje v rozmezi 69 — 300 K&. Nejlevnéjsi sedaky se vSak rychleji
prosedi a mohou se trhat poutka, proto jsem vybrala seddk Ulamaj, jehoZ barevné

provedeni je podobné, jako logo Pekarny Crocus.

Vedle ndkladti na oblozeni zidli sedaky musime jesté pocitat jejich udrzbu.
Orientacni cena c¢isténi jednoho seddku se pohybuje mezi 15 K¢ az 20 K¢ s tim, ze
Cistici firma pfijede bud’ pfimo k zdkaznikovi, kde probihd ciSténi, nebo je moZnost
pfivést sedaky do ¢istici firmy (zjistovano u &istici firmy Cisténi kobercti DOCISTA)).
Uvedené ceny za ¢isténi sedakd v tabulce €. 75 v obou prodejnach jsou ro¢nimi naklady

na Cisténi, pii €iSténi kazdé 3 mésice a cenou za €isténi jednoho sedaku 18 K¢.
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Obrazek 8: Navrh sedaku na zidle v prodejné Pekarny Crocus nachazejici se v prostorach FP
VUT (Zdroj: IKEA. Sedaky. Ikea.com [online]. ¢1999 — 2015. [cit. 2015-04-29].
Dostupné z: http://www.ikea.com/cz/cs/catalog/products/30207711/#/20236969)

Tabulka 75: Pfedpokladané naklady oblozeni zidli sedéky (Zdroj: vlastni zpracovani)

Druh nakladu Vyse v K¢
Sedak na zidli 249
Ob192en1 prodejny FP VUT 11952
sedaky
Cisténi sedaka pro FP VUT 2592/rok*
Celkem pro FP VUT 14544
Oblozeni prodejny
V Bauhausu sedaky 2739
Cisténi sedaka pro Bauhaus 792/rok**
Celkem pro Bauhaus 3531
Celkem pro obé prodejny 18075

*pri Cisténi sedakt kazdé 3 mésice pii cené 18 Ké&/sedak a vynechani mésici Cervenec — zafi, kdy je
prodejna uzaviena

** pii Cisténi sedakd kazdé 3 mésice pii cen¢ 18 K&/sedak
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4.3 Aktualni jidelni¢ek na internetu

V ramci oteviené otazky u obou dotaznikli jsem zaznamenala nékolik odpovédi
tykajicich se neaktudlnich druht jidel v jidelnicku vystaveném na internetovych
strankach Pekarny Crocus. Po kontrole a konzultaci s provoznim vyrobniho tseku
kuchyné¢ vyslo najevo, Ze tyto dvé prodejny jsou jediné ze vSech prodejen Pekarny
Crocus, které neobjednavaji vech pét druhti dennich menu pro ptislusny den, ale pouze
vybér maximalné jednoho az dvou druhti. Situace probiha tak, Zze prodavacka vzdy na
nasledujici den vybere dva druhy menu, pfiCemz vybér druhu jidla zavisi bud’ na
ptedchozich objednavkach zdkaznikli na dany den nebo na ptedchozich zkuSenostech
s prodejnosti dané varianty menu. Jidelni¢ek vystaveny na strankach Pekarny Crocus
plati pro vSechny prodejny, proto zakaznici dotazovanych dvou prodejen nemohou bez
predchozi navstévy zjistit, jaké druhy menu jsou dostupné pro danou prodejnu. Myslim
si, ze tato skute¢nost muze zakazniky odradit, protoze pokud se opakované stane, ze si
zakaznik na strankach Pekarny Crocus vybere druh jidla a v prodejné zjisti, Ze neni

dostupné, pfisté si uz navstévu zde rozmysli.

Navrhuji tedy sestavovani samostatnych jidelni¢ki pro tyto dvé prodejny. Na
zaklad¢é vydaného jidelni¢ku pro nadchazejici tyden uskutecni prodavacka objednavku
vybranych dvou druhti menu, pficemz zohledni své zkuSenosti s prodejnosti
jednotlivych druht menu. Provozni vyrobniho useku kuchyné pak nasledné vytvori
individualni jidelni listek pro danou prodejnu a vloZzi jej na internetové stranky. Zaroven
navrhuji, aby byl jidelni¢ek napsan pfimo v urcité zaloZce na strankach pekarny, ne ve
formatu Word, ktery musi zdkaznik nejdfive stdhnout a potom se na n¢j podivat.
V dne$ni dobé chytrych telefonii se spousta zdkaznikli divd na jidelni listek ve

svém telefonu a format Word miZe byt kvili stahovani zdlouhavéjsi variantou.
Predpokladané naklady

Nékladem pro zavedeni samostatnych jidelnickii pro tyto dve prodejny je pouze Cas
zamé&stnancl. Pokud by vSak tato prace nemohla byt zaclenéna do Casového ramce
provozniho vyrobniho tseku kuchyné, mohla by byt pfenesena na administrativni

odd¢leni, které neni v soucasné dob¢ tak vytizené.

93



4.4 Pripojeni k wifi

Dle dotaznikového Setieni v prodejné Pekarny Crocus nachazejici se v centru
Bauhaus na ulici Strazni vyslo najevo, ze zdkaznici shledavaji nedostate¢nym ptipojeni
k wifi. Nachazi se totiz v poli ,,Zlepsit*, coz znamena vysokou dulezitost (6,26) a

nizkou spokojenost (4,01) zadkaznikl s timto znakem.

Ptestoze prodejna piipojeni k wifi nema, do hodnoceni diilezitosti a spokojenosti
jsem tento znak zahrnula. Hodnoceni spokojenosti tedy beru jako nepodstatné, dulezité
je zde hodnoceni dilezitosti, které znaci, ze by zakaznici méli o pfipojeni k wifi zajem.

Tabulka 76: Hodnoceni duleZitosti pfipojeni k wifi (pro prodejnu Bauhaus Strazni) (Zdroj: vlastni
zpracovani)

MIN MAX
DileZitost 112131456 |7|819]10]/celkem Stiedni | Smérodatna
hodnota | odchylka

\I;vri}li"”emk 9|8 |4|6|8|5|12|16]11|14| 93 | 626 2,97

Piredpokladané naklady

1. varianta — pfijat 1. navrh (bezhotovostni platebni systém)

Tabulka 77: pfedpokladané naklady pro pfipojeni k wifi (1. varianta) (Zdroj: vlastni zpracovani)

Druh nakladu Vyse v K¢
Router 500
Celkem pro jednu prodejnu 500
Celkem pro obé prodejny 1000

2. varianta — nepfrijat 1. navrh (bezhotovostni platebni systém)

Tabulka 78: pfedpokladané naklady pro pfipojeni k wifi (2. varianta) (Zdroj: vlastni zpracovani)

Druh nakladu Vyse v K¢
Modem 800
Router 500
Pripojeni k internetu 500/mésic
Celkem za zavedeni 1800
Rocni naklady 7300
Rocni naklady pro obé prodejny 14600
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4.5 Snidanové menu

V ramci dotaznikového Setieni pro prodejnu v centru Bauhaus na ulici Strazni jsem
zjistila, ze rozmanitost sortimentu se nachazi na hranici poli ,,Vynikajici a ,,Zlep§it*
V matici duilezitost-spokojenost. Spokojenost s timto znakem neni Uplné nejhorsi, ale je
zde urcity prostor pro zlepSeni, dle stfednich hodnot vychazi dulezitost 7,81 a
spokojenost 5,60. V oteviené otazce také 17 respondentd uvedlo navrhy, které by méla
Pekarna Crocus ptfidat do svého sortimentu. NejcCastéji se jednalo o vice druha

nabizenych polévek a snidaiiové menu.

V ramci snidani nabizi centrum Bauhaus pro své zédkazniky moZznost snidané
zdarma pti nakupu zbozi nad 500 K¢. Snidan¢ se skladd z ndpoje, nejcastéji kavy, a

aktudlni nabidky peciva — nejCasteji croissant nebo buchta.

Pro zvySeni trzeb a spokojenosti zdkaznikli navrhuji zavedeni vyhodnych
snidanovych menu bez podminky pfedchozi utraty v Bauhausu. Snidané by se skladala
z obdobného sortimentu jako doposud pro zakazniky Bauhausu, a to z bagety a dzusu

nebo buchty ¢i croissantu a kavy.

Prodejni cena snidanového menu V piipad¢ varianty bageta/dzus by byla 49 K¢,
zatimco varianta buchta,croissant’kdva by cinila 29 K¢&  Moznost zakoupeni
snidafiového menu by platila vZzdy v ur¢itou dobu, napi. od 7.00 do 11.00 hodin.
Snidafiové menu sice Pekarnu Crocus pfipravi o ¢ast jeji marze cca 30%, ale zvysi

objem nakup?i.
Piedpokladané naklady

Nékladem na zavedeni snidafilovych menu je vydaj na tvorbu grafického navrhu
a jeho vytisk. V ramci zjisténi téchto prepokladanych ndkladi jsem kontaktovala
reklamni agenturu, kterd mi sdélila, ze cenu za tvorbu grafického navrhu odhaduje
piiblizné na 500 K¢&. Vytisténi samotného navrhu by bylo provedeno tiskarnou Pekarny
Crocus, jedna se tak o halifové polozky. Vytisténé navrhy by byly vyvéSeny ve vyloze
¢1 na vstupnich dveftich prodejny pro ptildkani zakaznikl a dale také u pokladny, u které

se zakaznik pohybuje pii vybéru sortimentu.
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4.6 Dva druhy polévek

V ramci otevienych otazek pro prodejnu v centru Bauhaus na ulici Strazni jsem
zaznamenala celkem 11 odpovédi, kde si lidé stéZzovali na velmi omezenou nabidku
polévek. Tento bod souvisi také se znakem ,,Rozmanitost sortimentu, popsany

Vv pfedchozim navrhu, ktery vykazuje urcity prostor pro zlepSeni.

V soucasné dobé¢ je v sortimentu denniho menu prodejny Bauhaus Strazni nabidka
pouze jednoho druhu polévky a dvou druht hlavniho jidla. Kromé toho je v nabidce
také pfiprava minutky, tzn. smazeny syr, smazeny hermelin, fizek, hranolky. PO
konzultaci s majiteli a provoznim vyrobniho useku kuchyné jsme se shodli na tom, ze
tento navrh proveditelny je, nebot’ na ostatnich vydejnich mistech jsou zakaznikim
bézné nabizeny polévky dvé. Kapacita vydejniho pultu proveditelnost tohoto névrhu

rovnéz dovoluje.

Navrhuji tedy pro tuto prodejnu zahrnuti i druhého druhu polévky do jidelni
nabidky Pekarny Crocus. Objem obou druhi polévek by se rovnal soucasnému
mnozstvi jedné polévky, tedy kazda polévka by byla dodavana v polovi¢énim mnozstvi
oproti soucasnému mnozstvi jedné polévky nebo by zavisel na zkuSenostech

prodavacek s odbytem polévek.
Predpokladané naklady

Vzhledem k tomu, Ze jidelni listek Pekarny Crocus zahrnuje pro kazdy den dva
druhy polévek, které¢ jsou vydavany v ostatnich gastro provozech, neni s realizaci tohoto

navrhu spojen Zadny néaklad.

4.7 Boxy Vv prodejnach pro zpétnou vazbu

Pii zjiStovani, zda Pekarna Crocus jiz dé€lala podobny prizkum zabyvajici se
spokojenosti zdkaznikl, jsem narazila na doposud zavedeny systém stiznosti. Podrobné
je popsan v kapitole 3.2. Zakaznici, ktefi chtéji svou zkuSenost hlasit vedeni, Si zde
stézuji bud’ formou elektronické posty nebo u prodavacek. V druhém piipadé miize

prodavacka stiznost vytesit pouze formou vymény produktu nebo vracenim penéz.
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Stiznosti, ve kterych zakaznik potfebuje vyjadieni ¢i pfi¢inu nespokojenosti, zlistavaji

ve vétsing pripadi pii stiznostech u prodavacek nevyieseny.

Je vSeobecné znamo, ze vétSina nespokojenych zakaznikl si nesté¢zuje z ditvodu
Casové naroCnosti ¢i nedivéry ve vyreSeni dané zélezitosti. Spokojeni zakaznici
vétsinou taktéz nemaji potiebu se ozyvat, Casto ze stejného divodu. Pekarné Crocus
bych proto navrhla jit zakaznikiim naproti a dat jim najevo, ze o jejich komentare, at’ uz
jsou dobr¢ ¢i Spatné, ma zajem. Do vSech prodejen navrhuji umistit krabicky ¢i boxy,
kam mohou zakaznici vhazovat své navrhy a doporuceni k sortimentu ¢i poznamky ke
kvalité a chutnosti potravin. Je to nejjednodussi zpiisob, jak ziskat od zakaznikl zpétnou
vazbu. Zakaznik ma diky tomuto systému moznost zlstat v anonymité ¢i chtit zpétnou
vazbu, pokud na sebe uvede kontakt v podobé telefonniho c¢isla ¢i e-mailu. Vedle
schranky by byly umistény listky ur¢ené pro uvedeni své pozitivni ¢i negativni

zkuSenosti.

Krabice by byly vybirany dvakrat do tydne, naptiklad v pond¢€li a ve stfedu, pii
odvodu penéz z prodejen a nésledné prevezeny administrativnimu oddéleni, které by
stiznostem, které na sebe uvedly kontakt, poslalo vyjadieni. Navrh krabice, kterd by
byla umisténa do kazdé prodejny, vyjadiuje obrazek ¢. 8. Krabice ma viko pro vyjmuti

listkti 1 prostor pro vhazovani. Viko by bylo zajiSténo provazkem ¢i upinacim lankem.

Obrazek 9: Navrh krabice na stiznosti (Zdroj: IKEA. Krabice a papir na média. lkea.com
[online]. 1999 — 2015. [cit. 2015-05-03].
Dostupné z: http://www.ikea.com/cz/cs/catalog/products/40243191/#/80253055)
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Piedpokladané naklady

Ptredpokladané ndklady pro vSechny prodejny jsou uvedeny v tabulce ¢. 79.
Uvedena cena krabice v obchodnim domé¢ Ikea je 79 K¢ za dva kusy krabic. Pekarna
Crocus ma celkem 24 prodejen, proto je potieba koupit 12 baleni krabic. Propiska mutize
byt s piipevnénim ke stojanku pro zamezeni ztraty propisek. Predpokladané néklady na

zakoupeni krabic a propisek se stojankem jsou celkem 1332 K¢.

Tabulka 79: Pfedpokladané naklady pro zavedeni krabic na stiznosti pro vSechny prodejny (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Druh nakladu Vyse v K¢
Krabice na stiznosti 948
Propiska 384
Rocni naklady pro vSechny prodejny 1332

4.8 ProSkoleni zaméstnancu

Na zédklad¢ vysledkll analyz dotaznikovych Setfeni jsem zjistila, Zze spokojenost
zakaznika s chovanim obsluhy a Cerstvosti potravin ma vliv na doporuceni Pekarny
Crocus okoli. Z tohoto ditvodu bych pravé témto dvéma oblastem vénovala zvySenou

pozornost.

Pfedmétem mého navrhu je proskoleni zaméstnancti Pekarny Crocus v oblasti
komunikace s koncovym zékaznikem a prodejem vlastnich vyrobki a zbozi. Skoleni by
bylo ureno vyhradné t€ém zaméstnancim, ktefi jsou v bezprostiednim kontaktu se
zékaznikem, jedna se o prodavacky a jejich pfimé nadfizené, tedy vedouci. Dané
Skoleni by bylo uspofadano v rdmci porady, jez se kona pravidelné kazdé dva mésice.
Proskoleni zaméstnancti by bylo vedeno obchodnim manaZerem Pekéarny Crocus, ktery
by zUCastnéné zaméstnance nejprve sezndmil s dosaZzenymi vysledky mého
dotaznikového Setfeni a nasledné by je proskolil v oblasti komunikace s koncovym
zakaznikem a prodejem vlastnich vyrobki a zbozi. Obsahem oblasti komunikace
s koncovym zakaznikem by bylo sdéleni zakladnich etickych zasad komunikace,

pocinaje pozdravem, nabidkou sortimentu, vysvétleni sloZzeni jednotlivych vyrobk,
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omluvu v ptipadé reklamace a jeji prubéh feseni, apod. Oblast prodeje vlastnich
vyrobkii a zbozi by zahrnovala vysvétleni zakladnich principti prodeje potravin,
s dirazem na dodrzeni jejich maximalni Cerstvosti. Nejvétsi vyznam by byl vénovan
spravnému skladovani a baleni peciva a vyrobkim studené kuchyné, aby se zcela
zamezilo jejich osychani. Déle by bylo zdiraznéno, aby se zaméstnanci jesté vice
vénovali kontrole Cerstvosti nabizenych vyrobkl a zbozi, pfi¢emz nejakostni vyrobky
by byly automaticky vytazeny z prodeje. Za pomoci téchto zasad bych chtéla docilit

toho, ze dojde k zvyseni celkové spokojenosti zakaznika.
Predpokladané naklady

Vzhledem Kktomu, ze proSkoleni zaméstnancti by bylo vedeno obchodnim
manazerem Pekarny Crocus, nakladem narealizaci tohoto navrhu je pouze Ccas
dotyéného zaméstnance. Proskoleni zaméstnancu by bylo uskute¢néno v ramci pracovni

naplné obchodniho manazera.
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4.9 Shrnuti navrhi

V nasledujici tabulce jsou uvedeny navrhy a opatieni zjiSténych oblasti
nespokojenosti zakazniki béhem dotaznikovych Setieni pro obé¢ sledované prodejny
Pekarny Crocus. Nejvétsim krokem dopiedu, ale také s nejveétsi financni narocnosti, je
bezesporu bezhotovostni platebni systém navrhovany pro ob¢ prodejny. VéErim, ze
popsané navrhy zapti¢ini zvySeni spokojenosti zakaznikli a tim také zvySeni trzeb
prodejen. Hodnoty uvedené v tabulce jsou pro vétsi pichlednost zaokrouhleny na sta

nahoru.

Tabulka 80: Shrnuti navrh dle jednotlivych prodejen (Zdroj: vlastni zpracovani)

Navrh Prodejna Naklad v K¢
Bezhotovostni platebni systém FP VUT 9200
Sedaky na zidle a ¢isténi béhem roku FP VUT 14600
Aktualni jidelnicek na internetu FP VUT 0
Pfipojeni k wifi FP VUT 500
Snidafiové menu FP VUT 0
Boxy pro zpétnou vazbu FP VUT 100
Proskoleni zaméstnancti FP VUT 0
Celkem za prodejnu FP VUT 24400
Bezhotovostni platebni systém Strazni Bauhaus 9200
Sedaky na zidle a ¢isté€ni béhem roku Strazni Bauhaus 3600
Aktualni jidelni¢ek na internetu Strazni Bauhaus 0
Ptipojeni k wifi Strazni Bauhaus 500
Snidafiové menu Strazni Bauhaus 500
Dva druhy polévek Strazni Bauhaus 0
Boxy pro zpétnou vazbu Strazni Bauhaus 100
Proskoleni zaméstnancti Strazni Bauhaus 0
Celkem za prodejnu Bauhaus Strazni 13900
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ZAVER

Hlavnim cilem mé bakalatské prace bylo zjistit troven spokojenosti zakaznikt
spolecnosti Pekarna Crocus, s. r. 0. Na zékladé¢ tohoto cile byla realizovéana pro vybrané
dv¢é prodejny zminéné spolecnosti dotaznikova Setfeni, po jejichz analyze jsem ziskala

informace pro zpracovani praktické ¢asti.

Je pozitivnim vysledkem, ze vétSina sledovanych znakd v modelu D-S v obou
prodejnach spada do kvadrantu ,,Vynikajici“. U vétSiny znakt, které jsou pro oslovené
zakazniky dulezité, byla tedy zjisténa i vysoka spokojenost. Jako prostor pro zlepseni v
prodejn¢ FP VUT v modelu D-S vysly pouze dva znaky, a to znak ,,pohodli pii
konzumaci®, ktery jsem zahrnula do navrhti a doporuceni, a znak ,,rychlost obsluhy*,
ktery CasteCné vyfesi nove oteviend kavarna Pekarny Crocus, s. 1. 0., ktera se nachazi

Vv blizkosti kantyny Pekarny Crocus, s. 1. 0. a nabizi velmi podobny sortiment.

V modelu D-S pro prodejnu Bauhaus Strazni spadaji do kvadrantu ,,Zlep$it* znaky
»pripojeni k wifi“ a ,,informovani o dennim menu®. Dal§i znaky, které se sice
Vv kvadrantu ,,Zlepsit™ nenachézi, ale jsou od n¢j blizko a urcity prostor pro zlepSeni
vykazuji, jsou ,,pohodli pii konzumaci® a ,,rozmanitost sortimentu®“. Pro vSechny tyto
znaky jsem navrhla feSeni, kterd mohou napomoci zvySeni spokojenosti zakaznikli

V téchto oblastech.

O tom, ze spokojenost zakaznikli v obou prodejndch ma své rezervy, svédci take
ukazatel NPS. Podil odpirct v prodejné¢ FP VUT je 21,37 %, v prodejné¢ Bauhaus
Strazni je situace leps$i, s hodnotou 12,90 % odpiirci. Pomoci statistickych vypocti a
stanovenim hypotéz jsem zjistila, Ze vliv na odpovéd’ v otdzce doporuceni zndmym,
kterou jsem hodnotila metrikou NPS, ma spokojenost zakaznika s chovanim obsluhy a
kvalitou a cerstvosti nabizenych potravin. Pfedmétem mého ndvrhu bylo dikladné
proskoleni zaméstnancti v téchto oblastech. Pokud se na zminéné oblasti Pekarna
Crocus, s. r. 0. zaméfi, bude je pokladat za maximalné dulezité a podaii se ji je také
prohloubit v jejich zaméstnancich, ptedpokladam, Ze pii budoucim méteni NPS dosahne

spolecnost lepSich vysledka.
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Ptiloha €. 1: Dotaznik pro prodejnu FP VUT
HODNOCENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

PEKARNY CROCUS, s. r. 0

Tento dotaznik je anonymni a slouzi vyhradné k icelu zpracovani praktické ¢asti
mé bakalarské prace na téma ,,Hodnoceni spokojenosti ziakaznikii pekarny
Crocus®. Je rozdélen celkem do tii samostatnych useku, pricemZ prvni ¢ast je
tvoFena uzavienymi otiazkami, druhou c¢ast tvori otazky hodnotici a posledni
individualni ¢ast tvori otazky otevirené. Timto Vam dékuji za spolupraci.

1. ¢ast — uzaviené otazky

1. Jste:
a) muz
b) zena

2. Jaky mate stupen vzdélani?
a) zakladni

b) stiedoskolské s vyucnim listem
c) sttedoskolské s maturitou

d) vysokoskolské bakalaiské

e) vysokoskolské magisterské

f) vysokoskolské doktorské

3. Do jaké vékové skupiny patrite?
a) do 22 let

b) 23 — 30 let

c) 31 —45 let

d) 46 — 60 let

g) nad 60 let

4. Jaky mate vztah k VUT? (student, zaméstnanec, ostatni)
a) student

b) zaméstnanec

c) ostatni

5. Jaky druh sortimentu v pekarné Crocus nejcastéji nakupujete?
(max.2 odpovédi)

a) pe€ivo

b) studena kuchyné



c) tepla kuchyné

d) cukraiské vyrobky
€) napoje

f) kava

g) doplikovy sortiment

6. Jak Casto v Pekarné Crocus nakupujete?
a) denné

b) 3x tydné

C) 1x tydné

d) 1-2x mé&si¢né

e) nenakupoval/a jsem

7. Vyznacte na Skale 1 — 10, zda byste doporudil navstévu Pekarny Crocus svym

znamym.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ano, urcité nevim urcité ne

8. Vyznacte na Skale 1 — 10, jaké formé platby byste dal(a) v Pekarné Crocus

prednost.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
zasadn¢ platba zasadné
v hotovosti bezhotovostni platbé

9. Vsoucasné dobé neni technicky proveditelnd platba prostirednictvim
bezhotovostnich karet pouZivanych ve stravovacich provozech koleji a menz
(pizzerie, menzy). Uvitali byste proto alespoii moZnost platby prostiednictvim
bezhotovostnich karet pekarny Crocus?

a) ano

b) ne

¢) nevim



2. ¢ast — hodnotici otazky

V nasledujici oblasti zakrouzkujte vzdy stupenn dilezitosti a spokojenosti kazdého

parametru, pfi¢emz 1 znamena nejméné podstatné, 10 nejvice dileZzité.

Rychlost obsluhy

Kyvalita a Cerstvost potravin
Rozmanitost sortimentu
Ptistup/chovani obsluhy
Cena

Chutnost potravin
Dostupnost (umisténi)

Pocet zasuvek k ptipojeni
elektr. zatizeni
(notebook, mobil. telefon)

Vizudlni styl kantyny
Kapacita mist k sezeni
Uroveti &istoty

Oteviraci doba

DULEZITOST

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

12345678910

12345678910

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

3. ¢ast — otevirené otazky

SPOKOJENOST

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

12345678910

12345678910

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

1. KdyZz si vzpomenete na VaSe posledni nakupy v Pekarné Crocus, jaky
prijemny/nepfFijemny zazitek se Vam vybavi?



Ptiloha ¢. 2: Dotaznik pro prodejnu Strazni v centru Bauhaus
HODNOCENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

PEKARNY CROCUS, s. r. 0

Tento dotaznik je anonymni a slouzi vyhradné k icelu zpracovani praktické ¢asti
mé bakalaFské priace na téma ,Hodnoceni spokojenosti ziakazniki Pekarny
Crocus®. Je rozdélen celkem do tii samostatnych useku, pricemZ prvni ¢ast je
tvofena uzavienymi otizkami, druhou c¢ast tvori otiazky hodnotici a posledni
individualni ¢ast tvori otazky otevirené. Timto Vam dékuji za spolupraci.

1. ¢ast — uzaviené otazky

1. Jste:
a) muz
b) zena

2. Jaky mate stupen vzdélani?
a) zakladni

b) stiedoskolské s vyucnim listem
c) stfedoskolské s maturitou

d) vysokoskolské bakalaiské

e) vysokoskolské magisterské

f) vysokoskolské doktorské

3. Do jaké vékové skupiny patrite?
a) do 22 let

b) 23 — 30 let

c) 31 —45 let

d) 46 — 60 let

g) nad 60 let

4. Jaky druh sortimentu v Pekarné Crocus nejcastéji nakupujete? (max. 2
odpovédi)

a) pecivo

b) studena kuchyné

c) tepla kuchyné

d) cukraiské vyrobky

€) napoje

f) kava

g) doplnkovy sortiment



5. Jak ¢asto v Pekarné Crocus nakupujete?
a) denné (pracovni dny)

b) 3x tydné

C) 1x tydné

d) 1-2x mé&si¢né

e) mén¢ nez 1x meésicné

6. Proc¢ chodite nakupovat do Pekarny Crocus?
a) protoze zrovna nakupuji v Bauhausu
b) prodejna je nejblize mému bydlisti, pracovisti,...
c) jsem spokojen/a s jejich sortimentem (chutna jidla, Cerstvé pecivo, vybér, atd.)
d) do Pekarny Crocus chodim z jiného dtvodu
uvedte dGvod.........coooiiiiii

7. Vyznacte na Skale 1 — 10, zda byste doporucil/a navS$tévu Pekarny Crocus svym

znamym.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ano, urcité nevim urcité ne

8. Zde prosim zduvodnéte své hodnoceni predchozi otazky

9. Jaké formé platby byste dal/a v Pekarné Crocus piednost?
a) platb¢ v hotovosti
b) bezhotovostni platb¢

10. Stalo se nékdy, Ze jste reklamoval/a vyrobek Pekarny Crocus?
a) ano
b) ne

¢) nevzpominam si

11. Pokud mate zkuSenosti s reklamaci vyrobku Pekarny Crocus, jaky byl jeji
pribéh?

a) prodavacka mi vyrobek ochotné vyménila nebo mi vratila penize

b) prodavacka sice nakonec vymeénila vyrobek ¢i vratila penize, ale byla u toho
nepiijemna

¢) prodavacka mi odmitla vymeénit vyrobek ¢i vratit penize

d) nemam zkusenosti s reklamaci vyrobkii Pekarny Crocus



2. ¢ast — hodnotici otazky

V nasledujici oblasti prosim zakrouzkujte vzdy stupen dilezitosti a spokojenosti
kazdého parametru, piicemz ve sloupci dilezitost 1 znamena nejméné podstatné, 10
nejvice dulezité a ve sloupci spokojenost 1 znamena nejméné spokojeny, 10

maximalné spokojeny.

Rychlost obsluhy

Kyvalita a Cerstvost potravin
Rozmanitost sortimentu
Ptistup/chovani obsluhy
Cena

Chutnost potravin
Dostupnost (umisténi)

Pocet zasuvek k ptipojeni
elektr. zatizeni
(notebook, mobil. telefon)

Vizualni styl prodejny
Oteviraci doba
Urovet &istoty

Zpisob informovani o
aktualnim dennim menu

Ptipojeni k Wifi

3. ¢ast — otevirené otazky

DULEZITOST
12345678910

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

12345678910

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

12345678910

12345678910

SPOKOJENOST
12345678910

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

12345678910

12345678910
12345678910
12345678910
12345678910

12345678910

12345678910

1. Kdyz si vzpomenete na VaSe posledni nakupy v Pekarné Crocus, jaky
ptijemny/nepiijemny zazitek se Vam vybavi?



Ptiloha ¢. 3: Poc¢et odpovédi jednotlivych znakli v modelu dilezitost-spokojenost pro prodejnu FP VUT

DULEZITOST

Znak 1 2 3 4 5 7 8 9 10 sum
Rychlost obsluhy 6 0 2 3 8 13 30 22 25 117
Kvalita a Cerstvost potravin 3 0 1 0 4 7 10 24 61 117
Rozmanitost sortimentu 3 2 1 4 7 12 19 32 21 16 117
Ptistup/chovani obsluhy 4 0 2 1 2 4 13 21 28 42 117
Cena 2 2 2 3 7 10 11 17 19 44 117
Chutnost potravin 3 2 1 1 4 6 3 19 30 48 117
Dostupnost (umisténi) 1 0 3 5 6 10 16 13 25 38 117
Pocet zasuvek k pfipojeni elektr. zafizeni 21 18 15 15 17 11 7 4 6 3 117
Vizualni styl prodejny 15 8 6 18 24 13 7 7 11 8 117
Oteviraci doba 0 7 16 22 34 28 117
Urovei &istoty 1 0 0 4 1 4 9 25 34 39 117
Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu 2 2 0 3 12 16 26 19 21 16 117
Znacka kavy 14 13 16 13 14 13 14 11 3 6 117
Kapacita mist k sezeni 3 1 4 11 18 13 17 16 15 19 117
Pohodli pfi konzumaci 2 1 2 4 6 18 18 15 30 21 117




SPOKOJENOST

Znak 1 2 3 4 5 6 8 9 10 sum
Rychlost obsluhy 4 18 11 15 17 10 14 13 117
Kvalita a Cerstvost potravin 2 4 0 3 4 11 20 29 37 117
Rozmanitost sortimentu 2 3 0 2 11 20 27 25 20 117
Piistup/chovani obsluhy 2 1 0 0 4 8 25 32 41 117
Cena 2 3 4 4 13 15 23 22 12 19 117
Chutnost potravin 2 5 1 0 8 10 13 23 26 29 117
Dostupnost (umisténi) 2 2 0 3 4 13 10 12 30 41 117
Podet zasuvek k ptipojeni elektr. zafizeni 8 S5 S 5 23 20 10 7 18 16 117
Vizualni styl prodejny 5 2 1 4 6 10 15 31 19 24 117
Oteviraci doba 0 0 6 4 6 17 19 20 26 19 117
Uroveit Cistoty 5 2 7 15 8 17 15 22 18 117
Zpisob vystaveni nabizeného sortimentu 0 1 0 5 4 14 18 43 26 117
Znacka kavy 0 0 2 1 6 10 15 20 35 28 117
Kapacita mist k sezeni 4 2 2 2 9 14 23 14 21 26 117
Pohodli pii konzumaci 0 1 4 18 32 25 14 12 7 4 117




Ptiloha ¢. 4: Poc¢et odpovédi jednotlivych znakli v modelu dilezitost-spokojenost pro prodejnu Strazni v centru Bauhaus

DULEZITOST
Znak 1 2 3 4 5 7 9 10 sum
Rychlost obsluhy 0 2 4 3 9 5 2 28 32 93
Kvalita a Cerstvost potravin 0 0 0 2 1 3 2 12 22 51 93
Rozmanitost sortimentu 1 0 2 2 3 11 9 32 19 14 93
Ptistup/chovani obsluhy 0 0 3 2 2 1 9 18 25 33 93
Cena 2 1 1 2 2 2 6 18 23 36 93
Chutnost potravin 1 0 2 3 2 5 13 20 22 25 93
Dostupnost (umisténi) 2 2 1 5 4 2 18 15 21 23 93
Pocet zasuvek k pfipojeni elektr. zafizeni 23 18 19 5 6 3 4 2 93
Vizualni styl prodejny 3 4 11 5 19 16 10 11 9 5 93
Oteviraci doba 0 1 2 0 5 10 11 18 21 25 93
Uroven &istoty 3 8 2 1 8 8 15 24 21 93
Zpusob informovani o dennim menu 2 1 2 2 10 16 15 38 93
Znacka kavy 5 9 12 9 28 13 8 6 2 1 93
Kapacita mist k sezeni 5 7 4 6 14 16 18 6 4 13 93
Pohodli pfi konzumaci 7 6 8 6 15 9 9 19 9 5 93
Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu 3 2 1 2 18 21 19 13 9 5 93
Ptipojeni k wifi 9 8 4 6 8 5 12 16 11 14 93




SPOKOJENOST

Znak 1 2 3 4 5 7 8 9 10 sum
Rychlost obsluhy 0 0 1 2 1 9 21 22 32 93
Kvalita a Cerstvost potravin 0 2 1 1 1 1 19 52 14 93
Rozmanitost sortimentu 2 8 11 16 12 12 7 8 9 8 93
Pristup/chovani obsluhy 2 1 1 3 2 11 18 29 24 93
Cena 3 2 2 2 5 21 28 14 12 93
Chutnost potravin 0 4 2 1 2 21 22 18 23 93
Dostupnost (umisténi) 5 4 1 5 11 19 11 10 26 93
Pocet zasuvek k pfipojeni elektr. zatfizeni 12 1 5 12 2 3 4 25 13 16 93
Vizualni styl prodejny 1 5 1 3 6 19 24 18 14 93
Oteviraci doba 0 0 0 1 1 5 9 31 44 93
Urove &istoty 0 0 1 6 5 18 12 32 19 93
Zpusob informovani o dennim menu 12 15 9 16 13 2 5 4 9 7 92
Znacka kavy 0 1 2 1 1 6 24 17 19 22 93
Kapacita mist k sezeni 7 2 5 3 14 23 18 93
Pohodli pfi konzumaci 13 16 13 10 8 9 93
Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu 0 1 2 9 12 27 39 93
Ptipojeni k wifi 23 12 15 12 4 3 8 5 93




Ptiloha €. 5: Pocty odpovédi znaki dilezitosti dle vztahu k VUT, Cetnosti nakupti a

hodnoceni doporuceni zndamym (dotaznikové Setieni pro FP VUT)

vztah k Kvalita a Cerstvost Celkem | Stiedni hodnota
VuT 112 |3 |4|5|6|7|8|9]|10
student 3/0|1]0|1|5|5]|9]19]|52 95 8,831578947
zamdstnanec| 0 | 0 | O [ 0|3 |2 |2 | 1|4 19 8,157894737
ostatni olo|lo|o|oOo|O|O|O]|1 3 9,666666667
Celkem 3/0|1]0|4|7|7]|10]24]|61 117 8,743589744
Cetnost nakupt Kvalita a Cerstvost Celkem Stfedni
1|23 |4|5|6|7|8]09]10 hodnota
denng olojo|oOo|1]|1]1|3]2 15 8,666666667
3x tydné olojo|oOo|O|4]|3|1]1 11 7,454545455
1x tydné 2|l0|1]0|1|1]0]1]|8]3 46 9,043478261
1-2x m&sicné 1/0|0|0|2]1|3]|5]13|20 45 8,777777778
méné nez 1x mésicné | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 3|/0|1]0|4|7]|7]|10|24]61 117  |8,743589744
Kategorie Kwvalita a Cerstvost Celkem Stiedni
NPS 1|23 |4 |5|6|7]|8]09]10 hodnota
priznivci olo|o|o|O0O]|2]|2]|2]9]4 63 9,571428571
pasivni 20|10 |1|3|4|2]6]10 29 7,793103448
odpiirci 1/0]o0|0|3|2|1]|6|9]3 25 7,76
Celkem 30|10 |4]| 7|7 |10|24]|61| 117 |8,743589744
Vztah k Urove ¢istoty Colkem | Stfedni
VUT 112 |3 |4|5|6|7|8|9]|10 hodnota
student 1100 |4]|1]2|6]|21]27]33 95 8,6
zaméstnanec | 0 0 0 0 0 2 3 4 4 19 8,368421053
ostatni olo|lo|lo|lo|oOo]oO]|oO 2 3 9,666666667
Celkem 1|00 |4 |1]|4|9]|25|34|39] 117 8,58974359




Cetnost nakupt Uroved Gistoty Celkem Stfedni
1|2 |3 |4|5]|6]|7 10 hodnota
denng o|lo|o|o]o0]|1]1 15 9,066666667
3x tydné o|lo|o|o0]0]O0]?2 11 | 8,545454545
1x tydné o|lo|o0 |1 |1 |1]2]|12|16]13 46 | 8,673913043
1-2x mésiéné 1/0l0|3|0|2|4]|7]13]|15 45 | 8,355555556
méndnez Ixmésicne | 0 | 0 [ 0|0 | 0|0 |0|0]|0]O 0 0
Celkem 1 /00| 4|1 |49 |25|34|39]| 117 8,58974359
Kategorie Urovei &istoty Celkem Stiedni
NPS 1|23 |4 |5|6|7]|8]09]10 hodnota
piznivei o|lo|0|1]|0|2|3]|14]|15]|28 63 8,952380952
pasivni 1/0lo0|2|1|2|1]|6]13 29 7,862068966
odpurci o|lo|o|1]|]0]|]0|5]|5]|6®6 25 8,52
Celkem 1 /00| 4|1 |4|09 |25|34|39| 117 | 858974359




Ptiloha €. 6: Pocty odpovédi znakli spokojenosti dle vztahu k VUT, ¢etnosti ndkupt a

hodnoceni doporuc¢eni znamym (dotaznikové Setfeni pro FP VUT)

Vztah k Pfistup obsluhy Celkem Stredni
VUT 112 |3|4|5|6|7|8]9]10 hodnota
student 21|00 |4|3|5]|20]27]33 95 8,526315789
zaméstnanec| 0 | 0 | 0 [ 0 | O | 1 | 3 4 | 8 19 8,789473684
ostatni olo|o|o|O0o]|O0]oO 110 3 8,333333333
Celkem 21|01 0| 4| 4|8 |25|32|41| 117 | 8564102564
Cetnost nakupt Pristup obsluhy Celkem Stfedni
1123|4567 10 hodnota
denné ojo|lo]o0o]|0O|1]|S 4 15 8,2
3x tydné ol1]0]0|1]0]0O 4 11 8,181818182
1x tydné 1/0|0|0|2]|1|2|11]21]|8 46 8,434782609
1-2x mésicné 1|{o0|0|0|1]|2|1]9]|6]|2 45 8,911111111
EZSI‘:CE:Z Ix olo|olololololo|o]o 0 0
Celkem 2| 1|0 0| 4| 4|8 |25]32|41| 117 |8,564102564
Kategorie Pristup obsluhy Celkem Stedni
NPS 1 (2|3 |4|5|6|7|8]|9]|10 hodnota
pFiznivei olo|O0O|O0O|O0O]|O]| O] |10]21]32 63 9,349206349
pasivni olo|o|o|OoO|O|1|8]|11]|09 29 8,965517241
odpiirci 21|00 |4|4a]|7|7]|0]|0O 25 6,12
Celkem 2| 1|00 | 4| 4|8 |25(32|41]| 117 | 8564102564
Vztah k Zptisob vystaveni nabizeného sortimentu Stiedni
vuT 1123 |4|5|6|7]|8]9]10 Celkem hodnota
student 0| 10|65 |4 |3 ]14]|13|33]22 95 8,2
zaméstnanec | 0 0 0 0 0 3 8 3 19 8,421052632
ostatni olo|lo|o0o]|O0]|oO 1 3 9,333333333
Celkem 0|1 |0| 5| 4|6 |14|18|43|26| 117 |8,264957265




M Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu todni
Cetnost nakupt PisoD vysavenl 2 Celkem Stfedni
1|23 |4|5]|6|7]|8]9]10 hodnota
denné 0 0 0 1 0 1 2 6 2 15 8
3x tydné 0|01} O 1101123 1 11 7,909090909
1x tydné 0 1100 3 1|5 | 4125 46 8,369565217
1-2x mésiéné 0 0 0 3 1 3 5 5 15 | 12 45 8,111111111
mené nez 1x olololo|o|lo|o]o|lo]oO 0 0
mesicne
Celkem 0 1 0 5 4 6 14 | 18 | 43 | 26 117 8,264957265
Kategorie Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu Sttedni
Celkem
NPS 123|456 |7]|8]|9]|10 hodnota
priznivei 0 0 0 2 1 2 6 11 ) 31 | 10 63 8,476190476
pasivni 0 1|0 1 31410 29 7,862068966
odptrci 0 0 0 2 0 0 8 25 8,2
Celkem 0 1 0 5 4 6 14 | 18 | 43 | 26 117 8,264957265
Vztah k Dostupnost (umisténi) Stredni
Celkem
VUT 112 |3 |4|5|6|7|8|9]|10 hodnota
student 2 1210 3 13|11 8| 6 |24]|36 95 8,2
zaméstnanec | O 0 0 0 1 2 0 5 6 5 19 8,473684211
ostatni 0| 0] O 010 2 11010 3 7,333333333
Celkem 2 2 0 3 4 13|10 | 12 | 30 | 41 117 8,222222222
M Dostupnost (umisténi fedni
Cetnost nakupt P v ) Celkem Stredni
1|2 |3 |4|5|6]|7]S8 10 hodnota
denné 0 1100 2 1101 2 7 15 8,133333333
3x tydné 0 0 0 0 1 2 0 3 4 11 8,181818182
1x tydné 2 0 0 1 1 4 4 4 |15 | 15 46 8,260869565
1-2x mésicéné 0 1 0 2 0 6 6 3 12 | 15 45 8,222222222
méné nez Ix olo|olololololol|olo 0 0
mesicne
Celkem 2 2 0 3 4 11311012 | 30 | 41 117 8,222222222
Kategorie Dostupnost (umisténi) Stiedni
Celkem
NPS 1|23 |4 |5|6|7]|8]09]10 hodnota
piiznivci 1 2 0 2 3 3 8 2 | 20| 22 63 8,222222222
pasivni 1 0 0 0 1 5 2 4 13 29 8,24137931
odpirci 0] 0 0 1 0|5 0 6 6 25 8,2
Celkem 2 2 0 3 4 |13 ]10| 12 | 30 | 41 117 8,222222222




Znacka kav fedni
V\Z/taq_k 112 |34 |5]|6 T 7181910 Celkem f?;gen%r;;
student 0| 0|2 |0 | 4 |20]15]17 |27 ]| 20 95 8,105263158
zamg&stnanec | 0 0 0 1 2 19 8,473684211
ostatni 0Ooj0|O0O]|0]|O 3 9,666666667
Celkem 0] 0] 2 1|6 [10]15]20| 35| 28 117 8,205128205
Cetnost nakupt Znacka kivy Celkem Stfedni
12|34 |5|6/|7]|8 10 hodnota
denné ojojojo|0|0]|3]S3 7 15 8,866666667
3x tydné ojojojo|O0|1|2]0 1 11 8,454545455
1x tydné 00|20 3|5|8]5]15]|09 46 8,02173913
1-2x mé&si¢né o0 |11 |3 |4 |2 |12]11]|11 45 8,111111111
mene ne Ix o|olojo|oflolo|o|lo|o| o 0
Celkem 0] 0|2]1 |6 1015|2035 28 117 8,205128205
Kategorie Znacka kavy Celkem Stiedni
NPS 1|23 |4|5|6|7]|8]09]10 hodnota
piiznivei ojo0jo0ojO0|2|1|4|24]21]|21 63 8,80952381
pasivni 0|0 |2]|0)|4|5]|8]2 3 29 7
odpurci oOojo0|O0|21|0|4]|3]|4 4 25 8,08
Celkem 0| 0|2 |1 |6 1015|2035 28 117 8,205128205
Vztah k Kwvalita a Cerstvost potravin Stifedni
VuT 1123 |4|5|6|7]|8]9]10 Celkem hodnota
student 2 4101|226 |4 |18|25]32 95 8,221052632
zaméstnanec | 0 0 0 1 2 5 3 3 3 19 7,263157895
ostatni ojo|o0O|0O0|O0|O0]0O 12 3 9,666666667
Celkem 2 4103|4117 |20|29] 37 117 8,102564103
Cetnost nakupi Kwvalita a Cerstvost potravin Celkem Stredni
1123 |4 |5|6/|7]|8 10 hodnota
denné ojo|o0|1|0|2]|2]4 3 15 7,933333333
3x tydné ojojo0oj|jo0o|2|3|0]|2 1 11 7,363636364
1x tydné 0|20 |21 |21 |4 |49 11|14 46 8,173913043
1-2x mési¢né 2120|212 |1|5]12]19 45 8,355555556
ﬁzzlec;l:z Ix ojlojo|o|o|o|o|o]|o0]oO 0 0
Celkem 214103 |4 11| 7 |20]29] 37 117 8,102564103




Kategorie Kvalita a Cerstvost potravin Sttedni
Celkem
NPS 112 |3 |4|5|6|7|8]9]10 hodnota
ptiznivci 0OojJo0|j0|O0|O0|2]4]|10]17]|29 63 9,063492063
pasivni 113|002 {|4]1 8 29 7,24137931
odpiirci 111|032 |5]2 4 25 6,68
Celkem 2 |14 )10 |3 |4 |11|7|20]|29]| 37 117 8,102564103




Ptiloha €. 7: Pocty odpovédi znakii dilezitosti dle véku, Cetnosti nakupt, diivodu
nakupu a hodnoceni doporuceni znamym (dotaznikové Setfeni pro

Bauhaus na ulici Strazni)

& 4 Kvalit: Cerstvost
Vekqva vera g cersvos Celkem | Stiedni hodnota
skupina | 1 | 2 | 3|4 |5 |6 |7 ]|8]09]10
do 22 let ofojoj1(1]|]0|1|3]|]5]4 15 8,333333333
23 - 30 let o|(o0ojo0o|1|0]|2]|0)|4]|7]|14 28 8,964285714
31-45 let ofojojof|O0O|1]|1|2]|6|11 21 9,19047619
46 - 60 let o|fo|jo0ojO0O|O0O|]O]O0]|2]|4]18 24 9,666666667
nad 60 let o|(ojojo0o|lO0O]jJO|O0O|212]oO0]4 5 9,6
Celkem o002 |21]|3]|]2]|12|22|51 93 9,129032258
. Kwvalita a Cerstvost Stfedni
Cetnost nakupi Celkem
112 (3|4|5|6|7]S8 10 hodnota
denné (pracovni dny) ojojojo|o0|0/|0]S3 8 9
3x tydné o|o0o|jO0|O0O|2]O0]O0]|S5 19 9
1x tydné 0 0 0 1 0 0 1 1 |11 ] 14 28 9,214285714
1-2x mési¢né o|fojo0oj1|0]|2]1]|1 22 31 |9,258064516
méné neZz 1x mési¢né o|o0o|joO0o|jO0O|O0O]|1]0]|2 3 7 8,714285714
Celkem o|l0|0 |2 |1]|3]|]2]|12|22]|51 93 |9,129032258
Kvalita a Cerstvost
Duivod nakupu Celkem | Stedni hodnota
3|/4|5|6|7|8]|9]10
protoze zrovna nakupuji v 0|2]0|3|1|1]15|30| 52 | 9153846154
Bauhausu
prodejna je nejblize mému o|o|1|o|1|9o|6|21| 38 | 9157804737
bydlisti, pracovisti,...
Jsem spokojena s jejich olo|lo|lo|o|2|1]0] 3 8,333333333
sortimentem
do Pekarny Crocus
chodim z jiného diivodu 01010701010 0710 0 0
Celkem 0|2 |1]|3|2|12]|22]|51 93 9,129032258
i Kvalita a Cerstvost
Kategorie veraa cersvos Celkem | Stiedni hodnota
NPS 1123 |4|5|6|7|8]09]10
ptiznivci o000 |2 |11 )|5]|12]|3 52 9,346153846
pasivni o|l0|0|2|0|2]|0)| 4|6 |15 29 8,827586207
odpurci o|lo0ojo0o|jO0O|O0O]|]O]|1|3]|4]4 12 8,916666667
Celkem o002 |1]|3]|]2]|12|2|51 93 9,129032258




VékQVé Pristup obsluhy Celkem | Stfedni hodnota
skupina | 1 | 2 | 3| 4|5 |6 |7 ]|8]9]10
do 22 let olo|l1]o|1]o0o|2]3][5]|3] 15 8,066666667
23-30let O] 0|0 |21]0|21|1|5]|6/14]| 28 8,964285714
31-450et |0 | 0|1 |1]|0]0|3|4]34 21 8,380952381
46-60lt [0 |0 |1]|0]o0o]|o0|1]6]S8 24 8,75
nadeolet | 0| 0|0 |0 |[1]0|2]|0]2 5 7.4
Celkem olo|3]|2]|2|1]|9]|18]25]33] 93 8,548387097
Cetnost nakupu Ptistup obsluhy Celkem P?(;[f;}do?;
1(2|3|a|5]|6|7]s8s 10
denné (pracovni dny) 0O 1(10[0]O0|0] 2 4 8 8,5
3x tydné olo|ofo|1|1]|1|4]a4 19 | 8,736842105
1x tydné olo|l2]1]o0|lo0o|1]|6]11 28 | 8,357142857
1-2x mésiéné olo|o|1|o|o0o|4|5]| 8|13 31 | 8838709677
ménénez Ixmésiéné | 0 |0 |0 |0 |10 |3 |1]|1]1 7 7,571428571
Celkem o|lo|3|2]|2]1|9]|18]|25[33| 93 | 8548387097
Divod nékupu Pristup obsluhy Celkem | ~ Stfedni
213|4|5|6|7]8]|9]10 hodnota
protoZe zrovna nakupuji v 0|22 |1|1|6|11|14|15| 52 |8.288461538
Bauhausu
prodejna je nejblize mému ol1|o|l1]o|1]|6]|11|18] 38 9
bydlisti, pracovisti,...
Jsem spokojena s jejich ololololo|2|1]olo]| 3 |7333333333
sortimentem
b snébe divody ojojojojojojojojo] o 0
Celkem 0|3|2|2]1|9]|18|25(33| 93 | 8548387097
Kategorie Pistup obsluhy Celkem | Stfedni hodnota
NPS 1123 |4|5|6|7]|8]9]10
piiznivci olof|1|2]1]0]|4a]o9]|13]22] 52 8,711538462
pasivni olof2|olof1]|2]7 /|1 29 8,310344828
odpiirci ololo|lo|1]|o|3]|2]1]5] 12 8,416666667
Celkem olo|3]|2]|2|1]|9]|18[25]33]| 93 8,548387097




VékQVé Cena Celkem | Stfedni hodnota
skupina | 1 | 2 [ 3| 4|5 |6 |7 |8]9]|10
do 22 let olo|lo|jo|lo|O|oO]|3]|7]|S®5 15 9,133333333
23-30let |1 |1|0|1|0|1]|1]|6]|5]|12]| 28 8,321428571
31-45let |1 |01 |1|1]0]|3|4|4]6 21 7,714285714
46-60let [ 0O | 0| OO | 1|1 |1]|5]|5 /11| 24 8,875
nad 60 let ojlo|lo|o]|]o|lOo|1]0]|2]|2 5 9
Celkem 2|1 |1]2]|2|2|6]|18|23|3| 93 8,494623656
Cetnost nakupu Cena Celkem Stfedni
1|2 |3|4|5]|6|7]|8]09]10 hodnota
denné (pracovni dny) | O 1 0 0 0] 0 0 1 3 8 8,375
3x tydng ojlo|lo|o|1|0of|2]|4]09 19 | 8,526315789
1x tydné 1|oloflo|1]|o0o|2]|6]|5]|13| 28 |8,678571429
1-2x mésicné olo|1]1|0o|2|1|4]|6]|16| 31 |8774193548
méné nez 1x mésicné 1 0 0 1 0 0 1 3 0 1 7 6,571428571
Celkem 21|12 |2]|2|6|18|23|36| 93 |8494623656
Divod nakupu Cena Celkem |~ Stiedni
3|14|5|6|7]|8]|9]10 hodnota
protoze zrovna nakupuji v ol2]|1|1]|3|13]8]|23| 52 | 8596153846
Bauhausu
prodejna je nejblize mému 1lo|1]o|1]5]|15|13] 38 8,5
bydlisti, pracovisti,...
Jsem spokojena s jejich ololo|1]2|o|l0o]o0]| 3 |6666666667
sortimentem
chodim’ nébe ditvod ojojojojojojojo) o 0
Celkem 1(2|2|2]|6|18|23]|36| 93 | 8494623656
Kategorie Cena Celkem | Stfedni hodnota
NPS 112 |3|4|5|6]|7]|8]|09]10
piiznivei 1|{o|lo|lo|1]|21|1]|3]|16]|29]| 52 9,173076923
pasivni 110|201 ]|4]a4 11| 29 8
odpurrci olo|l1]lo|1|0|1]3 4 12 8,083333333
Celkem 21|12 |2|2|6|18]23|3 | 93 8,494623656




;f(éul;;zi Zpusob informovani o dennim menu Celkem | Stredni hodnota
112 (3|4 |5|6|7]8]|9]10
do 22 let 1100|001 |2]|4(|1]6F6 15 8,133333333
23-30 let ojo0ojo|jofofo0o}|1]|5]5]|1 28 9,357142857
31-45 let ojoj1f{o0f(2]0|1|2]3 21 7,285714286
46 - 60 let o|j1]0(2(|1]1]|5]|5]|F€®6 24 7,5
nad 60 let i1{o0|1]j]0|21f1]1]0]0 5 4,4
Celkem 2 11|22 |4)|3|[10]|16| 15| 38 93 8,268817204
Cetnost nikupu Zpusob informovani o dennim menu Celkem Stiedni
1|2 |3|4|5|6|7[8]9]10 hodnota
denné (pracovni dny) 0 0] 0 0 0] 0 0] 0 5 3 8 9,375
3x tydné oyjojojo|fo0o]|]oO0|2]|4]3]10 19 [9,105263158
Ix tydné 110|002 |]0|2]|5]|2]|17 28 |8,857142857
1-2x mé&si¢né o|1|1(0f212|2]|6]|7]5 31 |7,903225806
méng nez 1x meésicné 1 0 1 2 2 1 0 0 0 7 4
Celkem 2|1 1|22 |4|3]10]|16]|15| 38 93 |8,268817204
Divod nékupu Zpusob informovani o dennim menu Celkemn Sttedni
112|3|4|5|6|7|8|9]10 hodnota
protoZe zrovnanakupuii v | 4 | 4 | 5 | 5 | 33| 7|9 |5 [19| 52 |7807692308
Bauhausu
prodejna je nejblizemému | 4 | g | o | o | o |0 |3 |7 |9 |18| 38 |8921052632
bydlisti, pracovisti,...
sem spokojena s jejich oloflo|lof1|o]ofo|2|0]| 3 |7666666667
sortimentem
™ o [0 o [o]o o oolo]o] o |
Celkem 2112|243 |10|16|15(38 93 8,268817204
Kategorie Zpusob informovani o dennim menu Celkem | Stredni hodnota
NPS 112 |3|4|5|6|7|8]9]10
ptiznivci 210|102 ]|]0f2]8]9]|2 52 8,826923077
pasivni o|j1)1]0|0|2|2|5]|6]5]S8 29 8
odpurci O[O0 ]| 1] 2 1 11321 1 12 6,5
Celkem 2 11|22 |43 |10]|16| 15| 38 93 8,268817204




Ptiloha ¢. 8: Pocty odpovédi znakl spokojenosti dle véku, ¢etnosti nakupti, divodu
nakupu a hodnoceni doporuceni znamym (dotaznikové Setfeni pro

Bauhaus na ulici Strazni)

Vekova Oteviraci doba Celkem | Stfedni hodnota
skupina | 1 | 2 | 3|4 |5|6|7]|8]9]10
do 22 let o|lo|lo|o|o|o|2|4]|6]3 15 8,666666667
23-30let [0l O0O|O|O|21|O0|1]|2]9]|15]| 28 9,25
31-45let [O0o|lO0O|O|O|O|O|O]|1]9 11| 21 9,476190476
46-60let | 0| O0|O0|1|O0|O|2]|0]|®6]|15] 24 9,25
nadéolet |0 |0 |O|1]0|1]0]2]|1]0 5 7
Celkem o|lo|o|2|1|1|5]|9|31]|4]| 93 9,086021505
Cetnost nakupu Oteviraci doba Celkem Stredni
1|2 |3 |4|5]|6|7]|8]09]10 hodnota
denné (pracovni dny) ofojojJojJo|O0|1(|2]1 8 9
3x tydnd olo|o|1]|oflo|lO0o]|1]10 19 | 9,052631579
1x tydné o|lo|o|1]o|ofo|1]|9 17| 28 |9392857143
1-2x mésiéné o|lo|o|o|1|1|o0]|3|11|15| 31 |09161290323
ménénez Ixmésicns | 0 | 0| 0| 0|00 |4|2]|0]1 7 | 7,714285714
Celkem 0|00 | 2|1 |1|5]|9 31|44 93 |09086021505
Duivod nakupu Oteviract doba Celkem Stfedni
2|3(4|5]|6]|7 9 |10 hodnota
protoze zrovna nakupuji v olof2]|o0|1]4 17| 22| 52 | 8,903846154
Bauhausu '
prodejna je nejblize mému ololoflo]o]|1 1321 38 | 9421052632
bydlisti, pracovisti,. .. '
jsem spokojena s jejich ololol1lolo 111 3 8
sortimentem
(cil(iol:ieii(rf rznj}i]n(é:fl(())cgf‘ivodu 010107070/ 0 010 0 0
Celkem ojo|2|1]1]5 31|44 93 | 9,086021505
Kategorie Oteviraci doba Celkem | Stfedni hodnota
NPS 1123 |4|5|6|7]|8]9]|10
piiznivci o|lo|o|o|o|o|2]|5]|12]|33]| 52 9,461538462
pasivni olo|o|1]o|o|O0]| 3|16 29 9,034482759
odpiirci ojlo|lo|1|21]|1|3]|1]3 12 7,583333333
Celkem o|lo|o|2|1|1|5|9|31]|4]| 93 9,086021505




Vék(?vé Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu Celkem | Stiedni hodnota
skupina | 1 | 2 |3 |4 |5 |6 |7]|8]09]10

do 22 let o|j1)J]0|0f212|0|1]|5]|]3]4 15 8,066666667
23-30 let ojo0ojo|jof1|0|2]|]2]8]15 28 9,178571429
31-45 let o|fojof2(0|21f|4|0]| 7|7 21 8,333333333
46 - 60 let ojo0ojo|jofofo0]|2]|2]8]12 24 9,25
nad 60 let ofojofofoj1f{0|3]1f0O0 5 7,8
Celkem o101 22|99 ]|12]|27]|39 93 8,817204301

y Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu Stiedni

Cetnost nakupu Celkem

1|12 |3|4|5|6]|7][8]09]10 hodnota
denné (pracovni dny) | O 0] 0 0 0] 0 2 3 1 8 8,375
3x tydné ojojof1f{o0f|1]|1]|]2]5 19 8,842105263
1x tydné o100 (212]1(|1|0]10|14 28 8,928571429
1-2x mé&si¢né ojojofof1|[0]|2]6®6 13 31 8,967741935
méné nez 1x mési¢né 0 0 0 0 0 0 3 1 1 7 8,142857143
Celkem o101 2|2 ]9]|12]|27|39 93 8,817204301
Divod nékupu Zptsob vystaveni nabizeného sortimentu Celkem Stiedni
2|3 |4|5|6|7[8]9]10 hodnota
protoZe zrovna nakupuji v olo|1|1]|0|6]|5|21]|18| 52 |8846153846
Bauhausu
g;‘(’i‘llfsjt‘:a éfalcl?vtilsltzle memu 1{olol1]2]|2|7]5|20] 38 |8780473684
jsem spokojena s jejich olojo|ofofl1|o|1]|1]| 3 |B666666667
sortimentem
(cil(iol:ieii(rf rznj}i]n(é:fl(())cgf‘ivodu 0101010710100} 0710 0 0
Celkem 1101229 (12]27]39 93 8,817204301
Kategorie Zpusob vystaveni nabizeného sortimentu Celkem | Stiedni hodnota

NPS 112 |3 |4|5|6|7|8]9]10
ptiznivci 0ojJ]0|J0|2(|1|0]|4]|6]|17]|22 52 8,884615385
pasivni o100 |0]|1f2]4 12 29 8,793103448
odpiirci ojojojof1f|1]3]2 4 12 8,083333333
Celkem o110 |2 |2|2]9]|12]|27]|39 93 8,817204301




VékQVé Rychlost obsluhy Celkem | Stfedni hodnota
skupina | 1 | 2 | 3| 4|5 |6 |7 ]|8]9]10
do 22 let o|lo|lo|o|o|3|1|5]|2]4 15 8,2
23-30let [O0|O0O |21 |0 |10 ]|2]|7]|5]|12] 28 8,678571429
31-45let |0 |O|O0|21]|o0o|1]|2]|7]6®6 21 8,285714286
46-60let | 0| O0ofOo|1|lO0o|O|4]|2]09 24 8,708333333
nad60let [ 0| o |o0o|O0o|O0O|1]0|O0]O 5 9,2
Celkem olo|1|2 1|59 |21|22|32]| 93 8,548387097
Cetnost nakupu Rychlost obsluhy Celkem Stfedni
1|23 |4|5|6|7|8]|09]10 hodnota
denné (pracovni dny) | O 0] 0 1 0 2 0 1 0 8 8
3x tydné ojlolo|1|lo]|1|2]|5]4 19 | 8,421052632
1x tydnd olo|lo|o|lo]|1|3]|7]S8 28 8,75
1-2x mésiéné o|lo|1]|o0o|1|1|1|6 20|11 31 |8677419355
méné nez 1x mési¢né 0 0 0 0 0 0 3 2 0 2 7 8,142857143
Celkem 0|0 |1 |2]|1|5]|9|21|22|32]| 93 | 8548387097
Diivod nakupu Rychlost obsluhy Celkem |~ Stredni
1(2|3|4|5|6|7]|8|9]10 hodnota
protoze zrovnanakupujiv. | o | o | 1 | 1| 0| 0|5 |9 |16|20| 52 |8807692308
Bauhausu
prodejna je nejblizemému | o\ o\ o | 4 | 1 |5 |4 |12|5 10| 38 | 8105263158
bydlisti, pracovisti,...
Jsem spokojena s jejich ololoflo|olo|o|lo|1]|2]| 3 |o9666666667
sortimentem
;?1 ;eokigi,}; gljocus chodim z olololololololololo 0 0
Celkem olo0|1|2|1|5]|9|21]|22]|32| 93 | 8548387097
Ka;[\f ggrie Rychlost obsluhy Celkem | Stiedni hodnota
1|2 (3|4|5|6|7]|8]09]10
piznivei olo|lo|1|1]|2|3|12]12|21]| 52 8,769230769
pasivni ojlo|l1]|1|lo0o]|2]1 29 8,379310345
odpiirci o|lo|o|o|o]|1]s®5 12 8
Celkem olo|1|2 1|59 |21|22|32]| 93 8,548387097




VékQVé Kvalita a Cerstvost Celkem | Stfedni hodnota
skupina | 1 | 2 [ 3|4 |5 |6 |78 10
do 22 let 0 1 0 0 0 0 0 3 4 15 8,6
23 -30 let 0 1 1 0 1 0 0 5116 | 4 28 8,357142857
31 - 45 let 0 0 0 0 0 1 0 7 112 1 21 8,571428571
46 - 60 let 0 0 0 1 0 0 0 4 | 14| 5 24 8,833333333
nad 60 let 0 0 0 0 0 1 1 0 3 0 5 8
Celkem 0 2 1 1 1 2 1 [(19|52]| 14 93 8,548387097
. Kwvalita a Cerstvost
Cetnost nakupu Celkem | Stiedni hodnota
1123|4567 (8]9]10
denné (pracovni dny) oOofoj1(0)J0|0O]|O0]3 3 8 8,25
3x tydné Ofo0jO0Of|1|0]|1(|0]|4(11)| 2 19 8,473684211
1x tydné of1j]0[0|0O]O0fO0O]3 (21| 3 28 8,75
1-2x mésicné oj1j]0j0]1212]J0])21]|5]|17| 4 31 7,967741935
méné nez 1x mésicné ojojojojoj1)0]14)121|0 7 8
Celkem 0j2]1]1|1]|2)1]|19|52|14 93 8,548387097
Divod nékupu Kvalita a Cerstvost Celkemn Sttedni
23|4|5|6|7|8|9]10 hodnota
protoZe zrovna nakupuji v 1]o|1|o|o|1|11|33|5]| 52 |8615384615
Bauhausu
prodejna je nejblize mému 1{1fo|1]2|0]|8|19|6]| 38 |B8342105263
bydlisti, pracovisti,...
jsem spokojena s jejich olololololololols 3 10
sortimentem
chodim jného divods_| © | © [0 0 |00 0000 0 0
Celkem 21111112 ]1]19|52]|14 93 8,548387097
Kategorie Kvalita a Gerstvost Celkem | Stedni hodnota
NPS 1123 |4|5|6|7]|8]9]10
priznivcei 0 0 0 0 0 0 1 7 132 |12 52 9,057692308
pasivni 0 1 1 0 0 1 0 6 | 18| 2 29 8,310344828
odpirci 0 1 0 1 1 1 0 6 2 0 12 6,916666667
Celkem 0 2 1 1 1 2 1 [19|52] 14 93 8,548387097




VékQVé Pristup obsluhy Celkem | Stfedni hodnota
skupina | 1 | 2 | 3| 4|5 |6 |7 ]|8]9]10
do 22 let o|l1|lo0|o|1|0o|4]2]|]1]|F® 15 8
23-30let |1 |0|1|0|2]|]0]|4|3|7]|10]| 28 8,178571429
31-45let [ 1 |0 |O|1]|0|1]|1]|8]FS 21 7,952380952
46-60let [ O | O|O|1]|0]|O0|1]|65]14 24 8,625
nadéOlet [0 | O |O|O]|O]|1]|1]0]?2 5 8,2
Celkem 2 1|12 |3|2|11|18|29]|24| 93 8,215053763
Cetnost ndkupu Pristup obsluhy Celkem Stfedni
1|23 |4|5|6|7|8]|09]10 hodnota
denné (pracovni dny) 1 0] 0 0 0] 0 0 1 2 4 8 8,375
3x tydné 1lof1f{1|lo|l1|2]|2]|5]6%8 19 | 7,842105263
1x tydné o|lo|o|1]|2|of|s5|7]|6]|7 28 |8,178571429
1-2x mésicné o|l1l0]|o0|1|0|3]|5]|14]|7 31 |8,516129032
méné nez 1x mési¢né 0 0 0 0 0 1 1 3 2 0 7 7,857142857
Celkem 2 | 1|12 |3 |2 |11]18|29|24| 93 |8,2215053763
Dévod nékupu Pristup obsluhy Celkem| ~ Stedni
1(2|3|4|5|6|7]|8|9]10 hodnota
protoze zrovna nakupujiv | 4 | 4 | o | 1|2 |0 |7 |12]15|12| 52 | 8019230769
Bauhausu
prodejna je nejblizemému | 4 o f g | g L g | o |4 |6 14| 8| 38 | 8078047368
bydlisti, pracovisti,...
jsem spokojena s jejich ololoflolo|olo|olo]|3]| 3 10
sortimentem
nena o™ |0 JoJo o ofofofofofo] o | o
Celkem 21|12 |3|2|11|18({29|24| 93 | 8215053763
Kategorie Piistup obsluhy Celkem | Stedni hodnota
NPS 1123 |4|5|6|7]|8]9]10
piiznivei o|lo|o|1]o|1|4a|8|11]|27]| 52 9,057692308
pasivni 1l1(oflo|2|0|4]|3]|15]3 29 7,931034483
odprci 1|01 |1]1]21|3|0]3]1 12 6,416666667
Celkem 2 1| 1|23 |2 |11|18|29]|24]| 93 8,215053763




