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Abstrakt

V této diplomové préci se bude zjistovat spokojenost zdkaznika ve firm¢ Mapal CZ,
s.r.o.. Ke zjisténi vysledkli se pouzivaji rizné metody. V nasem piipadé je pouZita
metoda dotaznikova. Vysledky jsou ndsledné vyhodnoceny a jsou stanoveny mozna

napravnd opatfeni ke zlepSeni.
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Abstract

This dissertation is going to ensure customer satisfaction of Mapal CZ s.r.o.. In order to
establish their satisfaction various methods can be used. In this case a questionnaire
method is used. The information gathered is evaluated, and based on the resulting

outcome corrective measures are be taken.
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Uvod

Zduvodneni tématu

Jednou z prvnich zdsad managementu jakosti je spokojenost zdkaznikil. Zdkaznikem je
zpravidla uZivatel produktu, ale mlze jim byt i osoba, kterd nakupuje pro jiné uzivatele.
Témi nejlépe vypovidajicimi vysledky jsou pocity samotnych uzivatell téchto produkta
a jejich zkuSenosti. Napiiklad: Rozpadla se vam bota pifimo na ulici mésic po skonceni
zéruéni doby? Pfinesli vdm v restauraci jidlo aZ po dlouhém cekdni a navic studené?
Vynechal autobusovy spoj, na ktery jste byli vazani? Vypovédéla vam sluzbu lednicka
uprostfed parného 1éta? MoZnd ano, moznd ne. V kazdém piipadé se vSak vSichni
setkdvdme s mnoha duasledky Spatné jakosti néci prace, umociiovanymi c¢asto i nizkou

spolehlivosti technickych systémi (2, str. 10).

Je dulezité si uvédomit, Ze pokud jsou zdkaznici nespokojeni s poskytovanym
produktem, tfebaze si je organizace jista, Zze vSechny poZadavky plni, ma toto své redlné
pticiny, které jsou zpravidla zjistitelné. Samoziejmé také plati, Ze pokud si zdkaznik
nestéZuje, neznamend to vysokou spokojenost zdkaznika. Jedinym zdrojem
hodnovérnych informaci k hodnoceni je systematické monitorovani a analyza udajt o

spokojenosti zakaznik.(2)

Diivod, pro¢ jsem si vybral téma své diplomové price ,,Spokojenost zdkaznika®,
vyplynul na pravidelném setkdni pracovnikt firmy ve které pracuji Mapal CZ, s.r.o.,
kterd se konala v lednu 2007, kde bylo tématem hodnoceni pfedeslého roku 2006 a
pléany na rok 2007. Vedeni firmy stanovilo zvySeni planovaného obratu z 2 mil. EUR na
3 mil. EUR. Pfi hleddni mozné cesty jak tento plan uskutecnit, pfiSly na fadu otdzky:
,,Jak jsou s nami nas$i zdkaznici spokojeni? Jak jsou spokojeni s naSimi sluzbami? Obrati
se s poptavkou na feSeni projektl pravé na nas? Jak si stojime oproti konkurenci? Co a
jak miZeme zlepSit v naSich sluzbach?* Pro odpovédi na tyto otdzky je nejdilezitéjsi
vhodnou metodou zjistit, jak nds nasi zdkaznici hodnoti, jaké maji ocekdvani a jaka je
skutecnost. Takto miZeme dopiedu zjistit, jakych chyb se dopoustime a pfijmout

piislusné opatfeni, vedouci k zlepSovani.
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Popis spolecnosti

Spolecnost Mapal CZ, s.r.o., o kterou se bude jednat ve spojeni shodnocenim
spokojenosti zdkaznika respektive zdkaznikd, vznikla 13.11.2002 na zdklad€ rozhodnuti
némecké spoleCnosti zalozit v Ceské republice a to konkrétn€ v Praze dcefinou
spolecnost, kam by se pfevedla obchodni Cinnost a popiipad¢ servis, ktery by vedl ke
snizeni ndkladii a lepsi obsluZnost zakaznikd v oblasti ptsobeni Ceské republiky a
Slovenské republiky. Dalsi zdmér némeckych vlastnikl je do budoucna rozsitit v misté

vyrobni prostory, s cilem rozsifit vyrobu béhem deseti let s cilem obsazeni maximalné

20 pracovnich mist.

V soucasné dobé m4 firma Mapal CZ, s.r.o. provozovnu v malé vesnicce Dlouhd Lhota

u Mladé Boleslavi.

Zdkladni vidaje

Nézev spolecnosti: Mapal CZ, s.1.0.
Pravni forma: spole¢nost s ru¢enim omezenym
Registrace firmy: méstsky soud v Praze, oddil C, vlozka 90406
Sidlo: Praha 5, Smichov, Zdikovska 61/3030, PSC 150 00
Zakladni kapitdl: 200.000,-K¢
Obrat: 2.000.000,-€
Zékladni ¢innosti spolec¢nosti:

- specializovany maloobchod

- velkoobchod
Zakladni specializace:

- ndkup a prodej specidlnich ndstrojii na obrabéni

- ndvrhy specidlnich nastroji na obrabéni

- optimalizace specidlnich néstrojii na obrabéni

12



Obecné predstaventi firmy Mapal CZ, s.r.o.

Tato firma se dle predmétu podnikdni a zivnostenského listu zabyva specializovanym
maloobchodem a velkoobchodem, coZ znamend ndkup a prodej specidlnich ndstrojii na
obrdbéni, tedy je to smér typicky strojirensky. Je to spole¢nost, kterd mé zdkazniky se
zaméfenou vyrobou pro automobilovy primysl. Jedinym vlastnikem je MAPAL Fabrik
fiir Priazisionswerkzeuge Dr. Kress KG. Sidlo firmy je v Praze, kde pobyva také
Jednatel firmy ing.Petr Schmiedberger,CSc.

Dnes zaméstndva tato firma 18 zaméstnanci, a svym ro¢nim obratem 2 mil. € ukazuje,

7e si nasla dobré misto na trhu.

Rozsah pitsobnosti

Firma pokryvé svymi sluzbami celou Ceskou Republiku a velkou ¢ast Slovenska. Dile

uvazuje o pokryti celého Slovenska.
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1. Analyza soucasného stavu

1.1 Pojem spokojenost zdkaznika

Velice Casto je pojem ,,spokojenost zdkaznika® v praxi naprosto myln¢ interpretovan.
Mnoho pracovnikll v organizacich, ktefi se zabyvaji vyhodnocovdnim spokojenosti
svych klientli, pouZivaji zpiisob v duchu:*No pfece pies reklamace!” Tato jedind véta
vypovidd o stavu nevédomosti 1épe nez jakdkoliv jind vyslovend myslenka. V tomto
piipadé tedy plati : kdyZ mame nulové reklamace, mdme i spokojené zdkazniky. Je to
vSak velkd chyba si toto myslet. KdyZ totiz nékdo zbozi opravdu reklamuje, dava tim
najevo svoji maximdlni nespokojenost. UZ Juran velmi ddvno oznacil reklamace za
ubohé méftitko jakosti. Navic mnohé vyzkumy potvrdily, Ze ,,oficidlni* reklamace jsou
pouhym vrcholem ledovce nespokojenosti. Velice malé procento z celkového poctu
nespokojenych zdkazniku si timto zpisobem stéZuji. Ve vétsine piipadi to funguje tak,
Ze zdkaznik ventiluje svou nespokojenost tou nejpfirozenéjsi cestou: referuje svym

koleglim a zndmym a ti si obvykle tyto informace rovnéZ nechaji jenom pro sebe (1, str.

62).

V dnesni dobé€ se tyto informace $ifi daleko rychleji nez diive. Existuji e-maily, mobilni

telefony a mnoho autorti hovoii o tom, Ze Spatné jméno firmy se Sifi aZ 6krat rychleji,

nez jméno dobré.

Z téchto divodl tedy neni mozné piijmout tezi o tom, Ze nulovy vyskyt reklamaci je

obrazem o vysoké spokojenosti zdkaznikli. Musime tedy jinak.

Zakaznik si kupuje vyrobek, ktery mu ma piinést néjakou hodnotu, ma mu uspokojit
jeho potieby a fesit problémy. S tim si také kupuje zaruku, Ze mu tento vyrobek bude
slouzit podle jeho pfedstav. S témito pfedstavami a pozadavky pfijde za proddvajicim,
resp. dodavatelem a sezndmi je s nimi. Je také ovlivhén mnohymi faktory. Napf.

reference, pozitivni a negativni zkusenosti z minulosti, informace z okoli(reklama).

14



Po ndkupu zdkaznik vnima redlnou hodnotu toho, co ziskal, a pravé porovnavani svych

ptuvodnich pozadavkii a vnimané redlné hodnoty v ném vzbuzuje pocity spokojenosti

nebo nespokojenosti. To znamend, Ze spokojenost zdkaznika je souhrnem pocitii

vyvolanych rozdilem mezi jeho poZadavky a vnimanou realitou na trhu. PozZadavky

zakaznika jsou kombinaci jeho vlastnich potieb a o¢ekavén.(1, str. 63).

V zavislosti na povaze téchto rozdilll 1ze definovat tii zdkladni stavy spokojenosti:

1.

tzv. potéSeni zdkaznika, charakterizovand tim, Ze vnimand realita a poskytnutd
hodnota prevysuje jeho piivodni pfedstavy a ocekavani,

naprostd spokojenost zdkaznika, dand dplnou shodou s o¢ekdvanim a zdkaznik
citi, Ze jeho poZadavky byly ndkupem a pouzivdnim produktu uspokojeny.
limitovand spokojenost, kdy uz vnimand realita neni totoZnd s ptvodnimi

pozadavky zdkaznika(na Obréazek 1-1 je tento rozdil oznacen hodnotou X).

Minulé Soucasné vlastni Informace z
zku$enosti potieby a ocekavani okoli

T~ —

POZADAVKY ZAKAZNIKA

1

ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

AA A T
Prostfedky
Zdroje
Systém managementu jakosti dodavatele
Procesy
Zaméstnanci

Zakaznik spokojen? Stiznosti

Loajalita zakaznika

Ztrata zékaznika

Mira spokojenosti zakaznika

MSZ=f(x)

Obrazek 1-1 Model spokojenosti zdkaznika(1, str. 64)
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Zatim neexistuje spolehlivd odpovéd’ na otdzku, pfi jaké velikosti X se spokojenost
zékaznika zméni v jeho nespokojenost. Jisté je pouze to, ze formy komunikace

nespokojenosti maji obvykle formu stiznosti a reklamaci(1, str. 65)

10 zlatych pravidel pécée o zakaznika (9):

. Na prvnim mist¢ je ten, kdo nés zivi

. Zéakaznik je ptfedevsim Clovek

. Vztah se buduje komunikaci

. Nejspokojenéjsim zdkaznikem je ,,obskakovany* zdkaznik

. Obranny val proti ndjezdiim konkurence se buduje z drobnych kaménkti
. Sluzby zdkaznikiim znamenaji vice nez servisni zakrok

. K péci o zdkaznika patii také ptemysleni za zdkaznika

. Ztrata zékaznika je proces, ktery zacind ztratou diveéry

O 00 9 O W K~ W N =

. Nejlepsim prodejcem je nadSeny zdkaznik

10. Investice do péce o zakaznika je investici s nejvyssi mirou ndvratnosti

1.2 Popis soucasného stavu

Firma Mapal CZ, s.r.o jak jiz bylo uvedeno je dcefind spole¢nost némecké matetské
firmy MAPAL Fabrik fiir Prizisionswerkzeuge Dr. Kress KG. Timto propojenim je
mozné za velice kriatkou dobu ziskat od ni pro dcefinou spole¢nost mnoho novych, pro
matku jiz dlouhodobych zdkaznikli a jejich davéru jiz na zafatku podnikani.
V nékterych piipadech to je pfimo poZadavek zdkaznika zalozit novou dcefinou

spole¢nost v tomto piipadé v Ceské republice.
Stejné tak jako vnimd zdkaznik-spotiebitel svou vlastni spokojenost, také obchodni

spolecnosti mezi sebou maji urcité pozadavky a ocekavani, které obecné ¢i velmi piesné

specifikuji a uvadi do svych smluv a dohod o jakosti. Ve vSech ptipadech je dohodnuté
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jaké zboZi, nebo sluzby jsou pfedmétem smlouvy, v jaké kvalit¢, mnoZstvi, terminech a
za jakou cenu budou dodavatelem zdkaznikovi dodany. JelikoZ se jednd v naSem
piipadé o zdkazniky, ktefi maji tyto podminky velice dobife zmapované, hodnoti
vSechny tyto faktory pribézné. Dodrzovani dohodnutych kritérii, hodnoceni systému
zabezpecovani jakosti, jestli je ve filozofii firmy zaméfeni se na pozadavky zdkaznika,
vzdélavani a odbornost zaméstnanct firmy, je ve firmé, kterd dodavd vyrobky do

automobilového prumyslu na prvnim mist¢.

Samotné hodnoceni spokojenosti zdkaznikli ve firm¢ Mapal CZ s.r.o. je provddéno
systémem jak velky obrat je u nich dosaZzen za Casovou jednotku, obvykle rok. Jiné
hodnoceni je vnimano jen jako slovni hodnoceni pii ptimém feSeni problému technikem
spolecné¢ se zastupcem zdkaznika. Takové hodnoceni neodrdzi ty spravné hodnoty, které
se daji zaznamenat, zpracovat a na zdklad¢ vysledkli porovnavat jednotlivd obdobi mezi

sebou. Chybi zde i jasnd kritéria, podle kterych se dd zaznamendvat mira spokojenosti.

K posouzeni soucasného stavu si vybereme tii zdkladni Casti. Proces, systém a produkt.
Posouzeni samotné bude provadéno zptisobem tzv. interniho auditu.

Podminkou je, aby firma méla véci hlavné tykajici se systému, ktery musi byt ve firmé
zavedeny, musi fungovat a byt v pofddku. V oc¢ich zdkaznika je zavedeny systém tizeni

jakosti pozitivni zdlezitost.

Dalsi ¢ast, na kterou se zaméfime je proces. Kazda ¢innost je v podstaté proces, ktery
ma zacatek, urCeny postup a ma konec. V priabeéhu mohou procesy navzajem mezi sebou
samozfejm¢ zacCinat, koncit, navazovat nebo prolinat se. Toto byva taktéz soucasti
dokumentace v systému. Hlavni dokument, ktery obsahuje zdkladni strukturu procesu je
ptirucka kvality. Jsou zde uvedeny vSechny zdméry, filozofie, vize a cile firmy a jsou
zde také popsany jednotlivé procesy, které jsou relevantni pro danou firmu. Tohle ma
vliv na spravny a rychly pribéh zakazky. Pokud vSe funguje, zboZi se dostane ke
spravnému zdkaznikovi vcas, v objednaném mnoZstvi a dohodnuté kvalité. Tohle jsou
kritéria jejichZ miru dosaZeni ve firm¢ Mapal CZ s.r.o. nezjiStuji. Ve zjistovéani téchto

dat vidim pfileZitost, jak se nejlépe dozvEédet, jak se napliiuje oekavani zdkaznika.
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Tteti ¢4ast, na kterou se zamétime, je samotny produkt, se kterym se ve firm¢ obchoduje.
Protoze se jedna ve firmé o ndkup a prodej, proveéiime dodrzovani zédkaznickych
pozadavka na produkt. Podminkou dspé$Sného obchodu je tzv. zpisobilost vSech znaku
vyrobku, které jsou dany vykresem a nastavenim téchto znakd podle jednotlivych
specifikaci. Naplnéni t&chto podminek je kontrolovano pii koneéné kontrole. Usp&$nost
celého procesu je nejlépe poznat nasazenim v naSem piipad¢ ndstroje do vyroby u
zékaznika. Pokud vSe bézi podle ocekavani zdkaznika je vSe v poradku. Tato ocekavani

také nejsou zaznamenavana.

Déle je provérovand kvalifikace persondlu. Jelikoz firma existuje kritkou dobu,
persondl na trovni vedoucich pracovnikl je prabéZné Skolen jak na externich, tak na
internich Skolenich, kde jsou témata zaméfend hlavné na odbornou zpusobilost a
ziskdvani zkuSenosti po strance feSeni problémtl v obchodni a technické sfére, tak praci
s lidmi. Na drovni ostatnich spolupracovnikli probiha Skoleni pouze na drovni internich
Skoleni a to jak po strdnce produkce, tak ostatnich zdkonnych Skoleni. Dalsi rozvoj
vzdélavani a samotného vzdélavani je zpracovavano jednou rocné. Jak je zdkaznik

spokojeny s kvalitou technického poradenstvi, je také dobré zjistovat.

Baleni dilt je podle jednotlivych produktii na zdkladé schvédlenych balicich predpisi.
Ptepravu si zajiStuje bud'to zdkaznik, nebo ve vétSin¢ piipadech se podle tydennich
odvolavek objednanym externim dopravcem. Skladovani zboZzi je prozatim kratkodobé
a sklad je v podobé expedi¢niho mista, které se pravideln¢ odvaZzi. I spravny obal, ktery
je nejen ucelovy, ale taky peclivé provedeny, dokdze ukdzat, Ze vyrobni firma na nic

nezapomina.

Dulezitym bodem je analyza chyb, néasledné korektury a plany neustdlého zlepSovani
vSech procest, které jsou popsany v pfiruc¢ce kvality. Jednotlivé neshodné dily se fesi
individuelné podle rozsahu neshody a nasledn¢ se piijimaji ndpravnd opatieni. Dile se
jednotlive fesi zdkaznické reklamace. Ty maji jak je jiz diive uvedeno velmi velky vliv
na hodnoceni spokojenosti zdkaznika. ReSeni tdchto externich reklamaci mé svij
prubéh. Po ohlaSeni reklamace zdkaznikem se rozbéhne reklamacni fizeni. Toto je

vlastné jiz ta nejhorsi faze, kdy se u zdkaznika projevila vada vyrobku nebo sluzby a
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v konecném diisledku se musi zdkaznik presvédcit, Ze k takové situaci jiZ nedojde. Chce
zndt veSkera opatieni kterd k tomuto cili vedou. Svoji nespokojenost vycisli nejenom
finan¢n¢, ale vSe se odrazi nasledn¢ v konecném hodnoceni, kde je v otazce reklamace
tato nespokojenost vyjadiena niz§im hodnocenim a tim je v kone¢ném efektu i moznost,
Ze se bude zdkaznik v dalSich projektech spiSe obracet na konkurenci, kterd ji zaruci

bezvadné dodavky.'

1.3 Pozadavky systému

Jednim z hlavnich poZadavki co se tyCe spokojenosti zdkaznika je ,,Cil* byt u vSech
zékaznikli po provétovacich procesnich a vyrobkovych auditech u dodavatele, které je
provadéno pravidelné, vétSinou vSak jednou ro¢né samotnymi zdkazniky hodnoceni
jako ,,A* dodavatel(Obrazek 1-2). Toto hodnoceni je vstupenkou do dal$i spoluprice se
zdkaznikem po strance novych vyrobnich projektii. Skéla tohoto hodnocent je rozdélena

do tif kategorif’:

,A“ - je dodavatel zptsobily s hodnocenim 92 — 100 %
,B*“ - je dodavatel podminecné zpiisobily s hodnocenim 82 — 91 %

,,C*“ — je dodavatel nezplisobily s hodnocenim 0 — 81 %

Cil

Minimélni poZadavky ] < b Ee——

Stuven B| Stunen A

60 70 80 90 100 %

Obrazek 1-2 Skéla hodnoceni

! Dokumentace firmy Mapal CZ, s.r.0. stav dne 30.01.2007
? Audi-Audit-Vorlage-Stand 02.06.2006
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Tomu, abychom se ddle dozvédéli o mife spokojenosti, je nutny kontakt na B2B
platform&, tj. piimy kontakt pifes internetové zdkaznické pfipojeni hot-line
prostiednictvim zdkaznického ¢isla a hesla, kde je moZné pifimo sledovat vyvoj a stav
co se tyce kvality (Supplier Cockpit). To je po strdnce zjisStovani spokojenosti
zékaznika podle mého minéni jednim z nejrychlejSich hodnoceni. V soucasné dobé&
nema firma Mapal CZ, s.r.o. s zidnym zdkaznikem toto pfipojeni sjednané a ani Zadny
zékaznik nemd poZzadavek toto piipojeni provést. V budoucnu lze tento poZadavek

ocekdvat zejména od zdkaznikd, ktefi jsou dodavatelé do automobilového primyslu.

K analyze spokojenosti zdkaznika je zapotiebi neustdlé a systematické dotazovani, které
umoziuje o poznanych slabych mistech, ndvrzich na zlepSeni a silnych strankdch cilené

informovat.

Analyza spokojenosti zdkaznikl piinasi dodavateli tento prospéch:
- odhaluje silné a slabé stranky obchodnich procest,
- zjiStuje potencidl pro zlepSovani, napi. pfi komunikaci nebo pii spoluprici se
zakaznikem,
- poskytuje poznatky o vlastnim postaveni na trhu(benchmarking),
- umoziuje vniméni dodavatele z pohledu zdkaznika,
- umoziuje sledovani trendl po dobu vice let,

- ukazuje potencidl budouciho rozvoje.

M3 také vyznam v systému managementu, kde se nabizeji mj. tyto moznosti:
- zahrnuti do strategického pldnovani,
- zahrnuti do procesu dohadovan{ cild,
- integrace do koncepce fizeni,
- zakotveni do podnikatelského planu,
- zahrnuti do pribézného prezkoumani vedenim,

- stanoveni ukazatell a jejich sledovéni.
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Co se tyCe pozadavku obsahu zkoumadani kvantitativniho, jsou tim mySlena kritéria
vykonu vybranych obchodnich procest, kterd se tykaji vécného a predmétového obsahu

obchodniho vztahu.(3)

PoZadavky na kvalitativni obsah zkoumani se zabyvaji tématy na drovni vztahd. Napf.:

- Jakost — Pribéh reklamace, zdvady pii O kilometrech, fizeni jakosti, fizeni
dodavateli

- Technologie vyroby — Organizace vyroby, schopnost iniciovat procesy, hloubka
vyroby

- Logistika — Dodaci lhity, doddvkova kdzen, pruznost doddvek, balend,
navaznost na logistické systémy, metody pfepravy

- Sluzby zdkaznikim — Odbornd zpiisobilost, organizace sluzeb zdkaznikiim,
reklamace z provozu

- Prodej — Doba reakce na poptdvky, prezentace nabidek a vyrobk

- Komunikace — Uprava zastupovéni, prostiedky komunikace, kvalita informaci,
chdpéni problému, jazykové a osobni dorozumivani

- Zpracovani vyskytujicich se témat — Pfijiméni a reakce, rozbor pficin, opatfeni a
odstranovani chyb

- Vztahy — Dlvéra, spolecnd vize a cile, pfipravenost na neustalé zlepSovani

- Potencidl pracovniki — Program pokracujiciho vzdé¢lavani, kvalifikace
pracovnikl

- Management — Politika a strategie, schopnost konkurovat, partnerstvi, zdroje,

image.(3)

1.4 Definovani poZadavki zédkazniki

Jakmile se vyjasni, kdo jsou redlni zdkaznici a u které skupiny zdkazniki budeme
monitoring a méfeni spokojenosti uskutecnit, je moZné pfistoupit k definovéani

pozadavku zdkazniki a potazmo znakt jejich spokojenost.(1, str. 68).
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Pod pojmem ,,pozadavek zdkaznika* pfitom budeme chdpat: ,transformaci hlasu
zékaznika do formulaci srozumitelnych dodavateli, obsahujici potieby a ocekavéani®.
Potreby jsou uzitky, jez maji byt urCitym produktem naplnény(napi. potieba byt
dopraven do zaméstnani), ocekdvdni pak pozadavky tykajici se takovych charakteristik,
jako jsou cas, uplnost frekvence, rozptyl apod.(napi. byt dopraveno zboZi denn¢ do
ur¢ité hodiny).Odhalovani poZadavkl zdkazniki by me¢lo byt standardnim
marketingovym procesem v ramci néhoZ mohou byt pozadavky ¢lenény podle rtiznych

hledisek, napf-.:

- podle hlediska ¢asu existuji poZadavky sou€asné a budouct,
- podle hlediska stavu rozliSujeme pozadavky emociondlni a raciondlni,

- podle hlediska drovn¢ muze jit o pozadavky primérni a sekundarni.

Zajimavym se z pohledu méfeni spokojenosti zdd ¢lenéni poZadavkl podle Kana. Ten
predpoklada , Ze u jakéhokoliv vyrobku nebo sluzby mohou byt vymezeny tfi skupiny

pozadavka(Obrazek 1-3) ovlivitujici miru spokojenosti zdkazniki.

Bonbonky, coz je mala skupina pozadavkl,pro které je typické to, Ze kdyz je zdkaznik
nedostane nebo nevyuzije, nesniZi to jeho redlnou spokojenost. Naopak ale plati, Ze
jejich vyuzitim zazije zédkaznik stav piijemného vzruseni nad tim, co mu bylo
poskytnuto. Piikladem mutZe byt nabidka obcerstveni v servisu, kdyz zdkaznik ¢ekd na

vycisténi svého auticka(l, str. 68).

Samozrrejmosti, coZ je velka skupina pozadavki souvisejicich s plnénim funkci daného
produktu. Napiiklad kazdy majitel vozidla samoziejmé ocekava, Ze ho jeho auticko

vzdy spolehlivé dopravi na misto, které si zvolil.

Nutnosti, tj. opét malé mnozstvi poZzadavkl, pro které je charakteristické to, Ze
v nejlepsSim piipadé nevedou k nespokojenosti  zdkaznika. Mohou byt spojeny
s legislativné stanovenymi poZadavky, napft. s hladinou hluc¢nosti, spotieba pohonnych

hmot apod., jejich neplnéni vede ke ztraté¢ zakazniku(l1, str.69)
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Zéakladnim poZadavkem vrcholového managementu ve firmé Mapal CZ s.r.o., je
vytvofeni dobife organizované sité profesiondlnich technickych poradcii v Ceské a
Slovenské republice a svym zdkaznikiim nabidnout poradenstvi v oboru specidlnich
obrdbécich nastroji, vcetné zajisténi jejich vyroby, dodidni a uvedeni do provozu.
Dulezity cil je zpracovani celych projektii. Dalsi cil je tspéSnd konkurence podobné
orientovanym firmam s cilem nabidnout kvalitni 1épe optimalizované nastroje a lepSi
servis. Dostat se do oblasti ,,bonbénki®, kde bude pro zdkaznika ptfijemné, napf.

pozvani na pracovni vecefi.

Spokojenost
akaznik:
. ' zakaznika Bonbénky
Velmi spokojen (vzruseni)
Samoziejmosti
(vykonnost)
Mira
NedosaZeno dosaZeni
9 Dosazeno
el
Nutnosti
Velmi nespokojen

Obrazek 1-3 Kaniiv model spokojenosti zdkaznika(l, str. 69)
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1.5 Formulace problému, cil prace

Z analyzy a popisu soucasného stavu ve firm¢ je ziejmé, Ze zjiStovani spokojenosti
zdkaznika si zdkaznik Castecné provadi a zjistuje sdm. Je to samoziejmé dobrd pomoc,
ale podstatou je, Ze sim dodavatel, prodejce, firma provadéjici sluzby, si musi provadét
svoje zjisStovani a hodnoceni spokojenosti zdkaznika. To co provadi zdkaznik, to jsou
zélezitosti, které jsou piedem dohodnuté a smluvné oSetfené. Pii svych zdkaznickych

auditech se pouze sami presvédcuji, jestli systém u dodavatele funguje jak ma.

Problém ale je v tom, Ze dodavatel nezna dalsi podrobnosti, které se vlastn¢ odehravaji
u zdkaznika. Je tedy zapotiebi, aby se dodavatel dale pidil, zjiStoval a vyhodnocoval u
zékaznika, jak jsou uspokojovany jeho potieby doddvanym produktem nebo sluzbou.
Jde o to, aby dodavatel znal svoji pozici u svych zdkaznikl.. Jak vnimd doddvané
produkty, kvalitu baleni, mnozstvi, vCasnost doddvek, pouZitelnost, pfipadné jak
srovndva produkci od konkuren¢nich firem, cenik, pfistup ke zménam, jestli je
dostatecné zajiStén servis, jakd je spolupréace s procesem neustalého zlepSovani. Tim lze
zdarné celit konkurenci. Velmi dobrou pomoci je pro firmu MAPAL CZ, s.r.o. jsou jizZ
zminovani specialisté, ktefi jsou neustdle se svymi zdkazniky v kontaktu, mizou s nimi
hovofit a tim ziskdvaji velice cenné poznatky, které vedou k tomu, Ze se vedeni firmy
nasledné dozvi o tom, jak dale rozvijet vztahy specidlné s jednim kazdym zakaznikem.
Jaké oCekava dalsi lepsi pristupy, ndvrhy, feSeni. Jakd zd4nlivé mali¢kost chybi k tomu,

aby ndm zdkaznik umoznil zpracovat jeho novy projekt.

K t€mto zjiStovanim se pouzivaji rizné metody a pfistupy, a je na dodavateli, ktery

piistup nebo metodu si vybere.
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Cilem diplomové prace bude:

vypracovani dotazniku spokojenosti zdkaznika pro firmu Mapal CZ,s.r.o.
navrhnuti systému hodnoceni spokojenosti zdkaznika pro firmu Mapal CZ, s.r.o.
vyhodnoceni dotazniku podle navrZené metody

navrhnuti ndpravnych opatfeni a doporuceni

stanoveni odpovédnosti osob za ndpravnd opatfeni

Piinosy zjiStovani spokojenosti zdkaznika pro firmu Mapal CZ s.r.o.
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2 Teoreticka vychodiska a metodika reseni

Cilem firmy je pochopit a uspokojit potfeby svych zdkaznikda.
(1, str. 67)Ke skutecné profesiondlnimu a systematickému zvladnuti téchto méteni by
firma méla realizovat tyto zékladni kroky:

- definovani, kdo je pro firmu zdkaznikem,

- definovani pozadavki zdkazniki a znaku jejich spokojenosti,

- ndvrh a tvorbu dotaznikll k méteni spokojenosti zdkazniki,

- stanoveni velikosti vybéru (tzv.vzorkovani zdkazniki),

- vybér vhodné metody sbéru dat,

- tvorbu postupti pro vyhodnocovani dat, véetné¢ postupii kvantifikace miry

spokojenosti,

- vyuzivani vysledki méfeni spokojenosti jako vstuptli pro procesy zlepsovani.

2.1 Soucasné piistupy

Pokud vychazime ze zdkladni teze moderniho managementu jakosti, tak zdkaznik je
kazdy, komu odevzdidvame vysledky vlastni prace. Kazda organizace ma tedy dvé

skupiny zdkaznik: interni a externi.

Internimi  zdkazniky jsou zaméstnanci firmy, mezi externi zdkazniky fadime
zprostiedkovatele, odbératele a konecné uZivatele vyrobkii a sluzeb. Je naprostou
nezbytnosti, aby si firmy dokonale uvédomily, kdo je pro né zdkaznikem. V naSem
piipad¢ je to odbératel, ktery provadi obrabéni montdz ptipadné i kone¢nou montiz
automobilu. Nesmime vSak zapomenout na tisice motoristd, ktefti budou tyto
automobily pouzivat. Vnimédni motoristl je odlisSné od vnimédni odbératele. Kazda

skupina muze mit zcela rozdilné potieby a ocekavani.(1)
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To znamend, Ze na samém zacdtku si musi organizace vyjasnit, u kterych skupin
zdkaznik bude méfeni jejich spokojenosti realizovat. Definovani zdkazniki bude mit
vliv nejenom na ndklady spojené s mefenim spokojenosti, ale i vSech dalsi aktivity
s timto méfenim souvisejici. Zna prvni pohled bandlni etapy se tak definovani

zdkaznikt stavd jednou z kliovych ¢innosti uvnitt jakékoliv organizace.(1)

Jak uz bylo feceno diive, organizace maji obvykle n¢kolik raznych skupin zdkaznik,
aniZ si to manazeti hloubéji uvédomovali. Nicméné je pravem vrcholového
managementu rozhodnout o tom, u které ze skupin externich zdkaznikli bude
systematicky vyhodnocovéna mira jejich spokojenosti. Ani norma CSN EN ISO 9001
totiz nehovofi o tom, Ze vnimani musi byt posuzovdno u vSech zdkaznikli organizace.
Bylo by samoziejmé nejlepsi, pokud by organizace sledovaly miru spokojenosti u vSech
skupin svych zdkaznikl, tomu vSak mohou branit takové prekazky, jako nedostatek
zdroju a kapacit, anonymita redlnych uZivatel apod. V piipad¢, Ze se vedeni organizace
rozhodne pracovat s ndzory pouze urcitych skupin svych zdkaznikd, musi také stanovit
objektivni kritéria pro toto rozhodnuti. V praxi se logicky nabizi vyuzit jako zakladni
kritérium podil té které skupiny zdkaznikli na celkovych trzbdch organizace. I zde mize
pomoci aplikace Paretovy metody, vyuZivané predevsim v logistice. V pifipad€ nasazeni
Paretovy metody by tak mezi skupinu zdkaznikt, u které by bylo nutné se systematicky
méfenim jejich spokojenosti zabyvat, byli zafazeni ti ze zdkaznikii, ktefi se na
celkovych trzbiach dodavatelské organizace podileji alespoit 70 %. Toto rozhodnuti je
vyznamné 1 z pohledu nasledujicich aktivit zndzornénych vySe uvedenym vyvojovym
diagramem: nelze totiZ objektivn¢ zkoumat znaky spokojenosti diive nez ma organizace

jasno v tom u koho spokojenost bude monitorovat a méfit!(4)

2.2 Metody méfeni spokojenosti zdkaznika, definovani znaki

Podobné by bylo mozné délit i tzv. znaky spokojenosti. Jsou to métitelné a neméftitelné
znaky zjistujici, Ze pozadavky zdkaznikli budou splnény, a pfimo podmitujici miru jeho
vniméani daného vyrobku nebo sluzby. Proto jsou Casto znaky spokojenosti znacné

odli$né od standardnich technickych parametrt.(1)
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Proto je zejména pozndni znakli spokojenosti mimofddné dileZitym krokem. A navic
jsou to pravé znaky spokojenosti, diky kterym jsme schopni souhrn pociti zdkaznika
prevést do feci Cisel. Pro definovani znakli spokojenosti zdkaznikl 1ze vyuzit v praxi

dvé zékladni metody:

1. metodu rozvoje znakt jakosti,
2. metodu naslouchani hlasu zdkaznika

3. ostatni metody

Metody definovani pozadavkl zakaznik
a znaku jejich spokojenosti

/\

Metoda rozvoje znaku Metoda ,naslouchani hlasu
jakosti zakaznika®
A 4 A 4
Diskuze Pfima interview s
ohniskovych skupin jednotlivci
A 4 \ 4
Metoda kritickych Metoda
udalosti dotaznikova

Obrazek 2-1 Metody definovani pozadavki zdkaznikli a znak jejich spokojenosti(l, str.71)

2.2.1 Metoda rozvoje znaki jakosti

Podstatou metody rozvoje znakt jakosti je to, Ze aktivnimi dcastniky nejsou redlni ani

potencidlni zdkaznici, ale zaméstnanci organizace, kterd dany produkt vyrabi a dodava.
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Ti jsou vyzvani k tomu, aby definovali pozadavky zdkaznikti(resp. znaky spokojenosti)
za predpokladu, Ze se dokdzi vzit do role budoucich zdkaznikl. Tato metoda vyZaduje
zkuseného moderatora, ktery mtiZze aplikovat pifi vedeni skupiny zameéstnancu
brainstorming, afinitni diagram, piipadn¢ jiné metody pldnovani jakosti. Jde o metodu
nendro¢nou na zdroje i ndklady, rychle aplikovatelnou, nicméné vysledky jsou mnohem
méné objektivni nez v ptipadé metod naslouchdni hlasu zdkaznikd. Proto bychom ji
m¢éli chépat jako vychodisko z nouze. Tato metoda se ve firm¢ Mapal CZ, s.r.o. nebude
provadét, protoze znaky jsou zdkaznikem jasné definovany. Jeji pouziti je moZné
napiiklad pfi zavddéni novych vyrobkl, u spotiebniho zboZi, nebo u vyrobkll pro

kaZzdodenni pouZiti.

Pro feseni této diplomové price je tato metoda nevyhovujici a méla by byt pouzivana
pouze pokud neni mozné z n¢jakych diivodi uskutecnit metodu naslouchani zdkaznika,

nebo jako metoda doplitkova.

2.2.2 Metoda naslouchani hlasu zakaznika

(1, str. 71)Charakteristickym prvkem metod naslouchani hlasu zakaznik je fakt, Ze zde
pracujeme se vzorkem soucasnych, resp. potencidlnich zdkaznikl, pfiCemZ neni
podstatné, zda jde o zdkazniky vlastni ¢i zdkazniky konkurence. Ke vhodnym metoddm

(Obrazek 2-2): naslouchdni hlasu zdkaznikl bezesporu patii

diskuse v ohniskovych skupinéch,

- pfimd interview s jednotlivci,

dotaznikova metoda,

metoda kritickych udalosti.

Diskuse v ohniskovych skupindch
Ohniskovou skupinou je vtomto piipadé skupina 6 az 12 skuteCnych nebo

potenciondlnich zdkaznikd. Jako ,,ohniskovd™ se podobna skupina oznacuje ze dvou

davodu:
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a) obvykle je tvofena zdstupci konkrétniho segmentu zdkaznika
b) v diskusi je vé€novana pozornost pouze Uzkému tematickému okruhu otazek,
které v tomto piipad¢ jednoznacné smétuji k odhaleni skupiny znaka vyrobku a

sluzeb, ovliviujici jejich spokojenost.

S dcastniky ohniskové skupiny je vedena moderovand diskuse, jejimZz smyslem je
generovani souboru pozadavki zdkaznikd, resp. znak® spokojenosti. Uloha modertora
je velmi dileZitd: musi dcastniky podporovat a motivovat k takové diskusi, ve které jsou
svobodné sdélovany ndzory ucastnikl, md vSak branit dominaci pouze malé casti
skupiny a vhodn¢ muze vyuzivat napt. pfedem sestaveného dotazniku — ne vsak k tomu,
aby jej ucastnici skupiny vypliovali. Délka diskuse by nem¢la pfesahnout dvé hodiny a
moderdtor musi vSechny vysledky diskuse zaznamendvat. Skupina by méla mit
k dispozici vhodné technické pomulcky(pocita¢, flipchart apod.). uréitym omezenim
metody je to, Ze kazdy ucastnik mad pouze limitovany prostor k definovani svych
nazort: napi. pokud by méla skupina 12 ¢lent a diskuse trvala 2 hodiny, md kazdy
ucastnik na své sdé€leni k dispozici jen 10 minut. V nékterych ptipadech by tak méla byt
vyuzita série diskusi v ohniskovych skupindch, kdy napft. prvni z nich by byla vénovédna
hrubé predstavy o souboru pozadavkl zdkazniki, resp. o znacich jejich spokojenosti, a
dalsi by se vénovaly podrobnéji riznym podmnoZzindm pozadavkil a znaki.(1) Tato
metoda se v dané firm¢é nedd pouZzit z divodu Casové ndrocnosti a Castecné z diivodu

neochoty zdkaznika o té€chto zaleZitostech diskutovat.

Piimad interview s jednotlivci

Tazatel zde klade jednotlivym ucastnikiim dotazy podle pfedem vytvoienych
schémat(dotaznika) tak, aby vysledkem byl pokud mozno uceleny seznam poZadavkl
zékaznik, resp. znakt jejich spokojenosti. Sdm rozhovor by mé¢l trvat maximaln¢ jednu
hodinu a tazatel miZe pomoci dotazovanym osobdm rozvijet jejich ndzory kladenim

dodate¢nych, nepfipravenych otazek.
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V souvislosti s vyuZitim vySe uvedenych metod publikovali nékteré zajimavé informace

Griffin a Hauser:

-k definovani stejného poctu pozadavkl zdkaznikl, resp. znakl spokojenosti, je
nutny asi dvojnasobny pocet interview nez diskusi v ohniskovych skupinéch,

- zatimco v priméru 5 interview odhali asi 50% pozadavkl a znaki, 25 interview

s jednotlivci odhali uz asi 98% vsech pozadavki a znak.

Pro objektivitu vysledkli je velmi dulezité, zvoleni poctu interview a diskusi
v ohniskovych skupindch i €as jejich trvani!(1) Provadéni téchto rozhovort Ize v tom
ptipadé€, pokud ma jednotlivec vy€lenéno dostatek casu a dostatek financi na provedeni
navstév u zdkaznik. Také piipravy jsou Casové vice narocné. Tyto rozhovory lze
provadét prostiednictvim technickych poradcii. Tomu vSak musi pfedchazet skoleni
téchto poradci. V tomto piipadé jsem tuto metodu z casového diivodu a z divodu velké

finan¢ni ndro¢nosti neprovadel.

Metoda kritickych uddlosti

(1, str. 73)Jde pravdépodobné o nejlepsi zplisob definovani poZadavkil zdkaznikl a
znaki jejich spokojenosti, vyvinuty Flanaganem uz vr. 1954. Pod pojmem ,kriticka
uddlost* je tfeba vidét naprosto konkrétni vyjadieni zdkaznika, které se vztahuje
k pozitivni nebo negativni zkuSenosti s vyuzitim daného nebo podobného produktu — je
to vzpominka, kterd zdkaznikovi nevymizela z paméti. Kazdéd kritickd udélost by se
m¢éla vyznacovat témito zakladnimi vlastnostmi:

- musi popisovat chovani vlastniho produktu nebo toho, kdo produkt poskytuje,

- musi byt specificka, tj. popisovat pouze jeden urcity aspekt chovani,

- musi byt jednoznac¢nd, aby neumoZziiovala rozdilnou interpretaci,

- musi se opirat o zkuSenost toho, kdo udélost popisuje.
Z toho vyplyva, Ze napt. vyjadieni kupujictho v obchod¢ ,,Obsluha mi nebyla schopna

pomoci‘‘ neni dobfe popsanou udalosti, protoZe z ni neni zfejmé, jak se vlastné obsluha

chovala.
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Postup aplikace metody kritickych udélosti je naznaCen vyvojovym diagramem na
(1,str.75). vhodnou metodou vybereme minimdlné¢ 20 respondentii — naSich resp.
konkuren¢nich zdkazniki, ktefi maji s vyuZzitim stejného nebo ekvivalentniho produktu
osobni zkuSenost. Kazdy z nich je vyzvan, aby pokud mozno definoval 5 az 10
pozitivnich a 5 az 10 negativnich uddlosti (tj.udalosti kritickych), spojenych s danym
produktem. V optimdlnim piipad¢ tak vytvoiime seznam az 400 kritickych udélosti, coz
je 100% . Pro ucely pozdéjsiho prezkouméni vhodnosti a vSeobsaznosti tiidéni
kritickych udalosti by mé€lo byt z celého souboru kritickych udédlosti vybrdn ndhodnym
vybérem podsoubor 10% kritickych udalosti jesté¢ pifed jejich tfidénim na znaky
spokojenosti a pozadavky zdkaznika a zatim odloZen. Vlastni proces tfidéni by tak m¢l
byt realizovan na 90% piivodné definovanych kritickych udélosti. K tfidéni muze byt
velmi vyhodné aplikovan afinitni diagram, protoze tfidéni je zaloZeno na pfedpokladu,
Ze n¢které kritické udalosti mohou mit urcitou spolec¢nou charakteristiku. Tato spole¢na
charakteristika je pak znakem spokojenosti pokud bychom cely proces opakovali uz
pouze na souboru znakll spokojenosti(obrazek 2-2), i ty mohou mit urCitou spole¢nou
bazi: z nékolika znakd spokojenosti tak miizeme odvodit konkrétni pozadavek

zakaznika (1, str. 74).

Pozadavek zakaznika

A

Znak spokojenosti Znak spokojenosti Znak spokojenosti
1 2 3
KU1 KU2 KU3 KU4 KU5 KU6 KU7
KU8 KU9

Obrazek 2-2 Vztahy mezi kritickymi uddlostmi, znaky spokojenosti a pozadavky

zakazniki (1, str. 77)
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Legenda:
KU — kritickd udélost

Kvalita tfidéni ma byt posouzena z hlediska tplnosti a spravnosti dvéma nezdvislymi
posuzovateli, jeZ maji byt zkuSenymi odborniky. Prvni z nich opakuje sdm kroky tiidéni
kritickych uddlosti na znaky spokojenosti a poté na pozadavky zdkaznikli, druhy
posuzovatel kritické udalosti tfidi ihned do poZadavkl zdkaznik. Podobné vysledky
obou posuzovatell signalizuji dobrou shodu tfidéni. Ukazatelem kvality tfidéni mtize
byt tzv. index shod, tj. pomér shodné pfifazenych kritickych udalosti ob&éma
posuzovateli k celkovému poctu kritickych udalosti. Pokud nedosdhne hodnota tohoto
indexu alespon 0,8, m¢l by kvalitu tiidéni posoudit tieti nezavisly posuzovatel, ktery by
se mél zaméfit zejména na rozdilné umisténi kritickych udalosti svymi pfedchtidci. Jeho
rozhodnuti by mélo byt konecné. Poté je Zadouci porovnat pocet shodné pfifazenych
kritickych udélosti vSemi tfemi posuzovateli s pivodnim tfidénim. Pokud by nebyla
dosaZzena alesponn 75% shoda, je nutné cely proces definovani kritickych udalosti
opakovat, ted’ v§ak na souboru dvojndsobné velikosti(tj. 40 zdkazniki). Pokud je shoda
75% a vyssi, je provedena zdverecna validace tfidéni tim, Ze na zaCitku odebrané
mnoZzstvi 10% kritickych udélosti je pfifazovano k definovanym znakiim spokojenosti
nebo pozadavkim zdkaznikd. Pokud nemuze byt zddnému znaku spokojenosti nebo
poZadavku zdkaznika pfifazena vice neZ jedna kritickd udalost, znamend to, Ze seznam
znakl,, resp. poZadavkid, je nedplny. Nezbyvd neZ cely proces opakovat na
dvojndsobném vzorku respondentt.

Vv s

Tady je vidét, ze metoda kritickych udélosti je sice narocnéjsi na zdroje a pracnéjsi
vysledky. A protoZe kazdy z nds ma bezpochyby celou fadu kladnych, ale i negativnich
vzpominek na vyuZziti ur¢itého vyrobku nebo sluzeb, nemél by byt pro pracovniky
organizaci problém tuto metodu aplikovat s cilem opravdu podrobné poznat vSechny

dilezité znaky spokojenosti zdkaznika. (1)
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Smyslem vSech popsanych metod je co nejdokonaleji vymezit vSechny podstatné
pozadavky zdkaznikl a strukturu téch znakt, které piimo ovliviuji pozitivni , resp.
negativni pocity zakazniktli. Jakmile jsou tyto znaky identifikovany, musi byt stanovena
jejich zavaznost, k cemuz miiZe poslouzit aloka¢ni metoda nebo metoda porovnavani.
Bez poznani téchto znakii nelze spokojenost zdkaznikii objektivnhé monitorovat a

méfit!(1)

Pokud bychom chtéli jednotlivé metody definovani znakli spokojenosti porovnat z
hlediska miry objektivity a ndro¢nosti na zdroje (tedy i pracnosti), miZeme tak ucinit i
pomoci obrazku 2-3. Je tedy zfejmé, Ze jednoznacné nejméné¢ vhodnou metodou je
metoda dotaznikova — sice mdlo ndro¢na na zdroje, ale jen mélo objektivni. Zbyvajici
metody jsou z hlediska objektivniho vysledku (tj. stanoveného seznamu znaku
spokojenosti) témét srovnatelné. U piimych rozhovora s jednotlivymi zdkazniky jsou

vsak ndroky na lidské, financni a dalsi zdroje nejvyssi. Vzhledem k témto ndrokim jsem

také tuto metodu nepouzil.

Naéro¢nost

na zdroje
A
Piimé
rozhovory
Metoda
kritickych
uddlosti
Ohniskové
skupiny
Metoda Mira objektivity
dotaznikova definovani znaka
spokojenosti

»
|

Obrazek 2-3 Porovnéni objektivity a zdrojové naro¢nosti metod definovéani znakt

spokojenosti
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Metoda dotaznikovd

Je typickou metodou piimého styku se vSemi svymi prednostmi a nedostatky. Vzorku
zdkaznikd je zaslan pfedem vytvoreny dotaznik, jenZ musi byt konstruovan tak, aby
umoznil po zpracovani udajii poznani souboru pozadavkl zdkazniki a znakul jejich
spokojenosti se zamySlenym produktem. Je vhodné, aby odpovédni pracovnici
organizace v dotazniku naznacili, resp. ilustrovali, n€které mozné pozadavky a znaky,
aby je mohli respondenti dopliiovat a rozvijet. Struktura dotazniku vSak musi v kazdém

piipad€ umoziovat jednotné vyhodnoceni udaji. (1)

Volba otdzek

KaZzdému znaku spokojenosti je nutné vénovat minimaln€ jednu samostatnou otazku.
Tyto otidzky by mély s dostateCnou piesnosti umoZznit analyzu pocitd zdkaznika
spojenych s jejich zkuSenostmi na zdklad¢ projevii vSech vysSe definovanych znakut

spokojenosti. Pocet otdzek by pfitom nemél prekrocit 15.

Formaty dotazniki

Mezi dva zdkladni forméty dotaznika patii format check-listd a tzv. Likertav formaét.
Check-listy obsahuji sadu vyhlaseni, na které zdkaznik reaguje odpovéd'mi ,,ano*, ,,ne*.
Sir$i moZnost odstupiiovanych odpovédi nabizi Likertiv format, ktery by mél pii tvorbé
dotaznikt preferovan. Doporucuje se vyuZzivat pétistupiiovou hodnotici Skalu, kde prvni
hrani¢ni stupent znamend absolutné negativni hodnoceni znaku spokojenosti zdkaznikl a

opacny hranicni stupeil absolutné pozitivni hodnoceni piislusného znaku spokojenosti.

Vstupni informace

Vstupni informace by mély dotazovaného sezndmit se smyslem a cili sbirdni informaci,
popsat zpusoby vyuzivani takto ziskanych informaci, co nejlépe popsat zptlisob
vypliovani dotazniku a v neposledni fad€ i1 pozitivné respondenty motivovat k co

nejobjektivnéjSim reakcim.
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Vzorkovdni zdkazniku

Vzhledem k velmi vysokému poctu zdkaznikli v mnohych organizacich nelze vzdy
zkoumat miru spokojenosti vSech téchto zdkaznika. Je proto nutné realizovat vybér
respondentl. V této souvislosti musime provést nasledujici kroky: (8)

- stanoveni velikosti (rozsahu) vybéru respondentt,

- vybér respondenti tak, aby vzorek byl dostate¢né reprezentativni,

- urceni stupn¢ spolehlivosti udaja

Vzorkovanim zdkaznikll tedy rozumime proces vybéru urcéitého poctu respondentli
z celého zndmého objemu zdkaznikl tak, aby byly garantovany v tomto vybéru takové
podminky, jaké by piineslo zkoumani celého souboru zdkaznikl. Jednotlivé metody a

jejich charakteristiky pro vzorkovani zdkaznikii jsou uvedeny v tabulce 2-1.

Tabulka 2-1 Charakteristiky metod vzorkovani zakaznikt

Metoda Hlavni charakteristika | Dil¢i charakteristiky
- vzorek je plné€ reprezentativni
- vhodné tam, kde je nutnd zpétnd vazba
Velikost vzorku se od vsech zdkazniki
Census P . . . .
rovna velikosti souboru | - podminkou je snadnd dostupnost dat o
zékaznicich
- vysoce kladna
Vybér zavisi na isudku | - snadno realizovatelna
Usudkova téch, kteri vzorkovani - méné narocnd na zdroje
realizuji - spolehlivost idaji nizka
- mozné urceni pravdépodobnosti toho, Ze
C 1 Vybér zdkazniki je vybér reprezentuje cely soubor
Statisticka b P ‘o o .
ndhodny - zobecnéni vysledki na cely soubor
mozny

Vyber metody pro sbér dat:

Dotazovani mlize probihat jako osobni, pisemné, telefonické nebo elektronické. Vyhody

a nevyhody jednotlivych metod jsou popsdny v nésledujici tabulce 2-2:
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Tabulka 2-2 Charakteristiky metod sbéru dat o spokojenosti zdkaznika

Metoda sbéru dat Vyhody Nevyhody
pfimy styk tazatele a relativné drahé
respondenta casové ndrocnéjsi

Osobni rozhovor

navazani vztahu a udrZzeni
pozornosti respondenta
piim4 dostupnost informaci
umoziuje klast sloZit&jsi
otazky

osobnf{ styk vede k vétsi
spontdnnosti odpovédi

obtizné dodrZeni struktury
vzorku

nckteti dotazovani mohou mit
pii osobnim dotazovani zdbrany
zpisob prezentace otdzek
tazatelem miZe ovlivnit
respondenta

nizké ndklady

respondent ma vice ¢asu na
odpovédi

mozZnost zafazen{i ilustraci

delsi doba Settfeni

slabsi odezva na oteviené otdzky
nizka droven odpovéd{

nizka névratnost vyplnénych
dotazniki

Pisemné dotazovany je upiimné&jsi, je .. L.
Y J€ Uprimneyst, J riziko nepochopeni otdzky
ochoten odpovidat i na
NN respondentem
davérnéjsi otdzky A1z PP
. .. 74dn4 kontrola chovéni pfi
Ize kontaktovat i osoby jinak \ 1
< w1 odpovédi
téZko dosaZzitelné
vysoké ndklady
vysokd odezva tézké zastihnout nékteré
umoziiuje snadno a rychle respondenty
kontaktovat Siroce rozptyleny obtiZnost ziskani telefonnich
N vybér cisel zakaznik
Telefonické yoor . y )
vysokd kontrola drovné nudné pro respondenty,
rozhovoru obsahuje-li dotaznik hodné
moZznost okamZitého atributi k ohodnoceni
vyhodnocovani neni vhodné pro sloZit&jsi,
naro¢néjsi otazky
nizké ndklady slabsi odezva na oteviené otdzky
vysokd odezva nizka droven odpovéd{
Elektronickou mozZnost zafazen{ ilustraci malé % zéakaznik( napojenych
postou moznost okamZitého na Internet
vyhodnocovani riziko nepochopeni otdzky
rychlost ziskani dat respondentem
nizkd odezva
nemoZnost exaktniho
,,Pro forma* nizké naklady vzorkovani

reakce od zakazniku
s extrémnim vnimanim
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Zdverecné usporddani dotazniku

Uspotddani dotazniki muze nékdy znamenat i redukci plivodn€ navrzeného poctu
otdzek tak, aby dotaznik byl pro respondenty co nejkomfortnéj$i a pfitom byly
zachovany pozadavky na vérohodnost informaci. Vyhodnou metodu redukce poctu

otazek je korelacni analyza dat ziskanych zkusmym vzorkem respondentt.

Vlastni otazky by mély mit tii casti:
1. otdzky souhrnného charakteru,
2. otazky zaméfené na hodnoceni miry spokojenosti s jednotlivymi znaky,

3. vSeobecné otdzky segmentace zdkaznikll

Tato metoda je v praxi nejpouzivanéjsi. K jejim piednostem patii jednoduchost, rychlost
a finan¢ni nendro¢nost. Tvorbé dotazniku je ovSem nutné vénovat velkou pozornost a
melo by se postupovat podle krokli popsanych v predeslych tadcich. Musi se vhodné
zvolit formét, velikost vzorkovéani, metoda sbéru dat a otdzky dotazniku. Pokud se
podaii zajistit vysokou ndvratnost spravné vyplnénych dotaznikli, ma tato metoda
pomérné vysokou vypovidaci hodnotu a na zadkladé vyhodnoceni se daji ucinit
relevantni zavéry a doporuceni, které by vedly ke zlepSovani spokojenosti zdkaznika,
ale také ke zvySeni celkové kvality sluzeb a produkt. Podle mého ndzoru je metoda

dotaznikova vhodna pro feSeni této diplomové préce.

2.2.3 Ostatni

Delfskd metoda

Expertni metoda ,,Delfi* je zalozena na postupném dotazovani a porovnavani odpoveédi
vybranych experti v daném oboru. Metoda je urCena hlavné k prognézovani, tj.
predpovédim, kdy v budoucnu nastane zkoumand udalost. Postup zpracovani vysledkt
dotazovani umoZznuje zjistit shodu vétSiny ndzori na dany problém a relativné
objektivn¢ stanovit dlouhodoby cil, nez kdyby se braly vivahu ndzory experta

izolovang, jako prosta suma individudlnich nazora.
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Metoda vychédzi z formalizovaného dotazniku. Zpétna vazba je zajiSténa nékolika
dotazovanymi koly, kde se postupné zevSeobecnuji zdvery z predchozich kol. experti
jsou s vysledkem ukonc¢eného kola sezndmeni a své ndzory a odhady mohou upfesiiovat

1 ménit a uplatnit v kole nésledujicim.

Uspé&$nost metody zdvisi na vybéru expertd, kteif se zabyvaji problémy souvisejicimi
s cilem naseho zkoumadni, a také na kvalité otdzek v dotaznicich v rdmci jednotlivych
kol dotazovani. DuleZité je také bezprostfedni informovanost expertli o skutecnostech
vyplyvajicich z jednotlivych kol dotazovani. Nevyhodou je asové a finan¢ni naro¢nost
a také zajiStovani potfebnych expertl, ktefi by byli schopni implementaci této metody

provést.

Test cenové citlivosti

NNS (Nederlandse Stiching Voor Statistiek), je holandska empirickd metoda cenového
testu, kterd byla odvozena z poznatk aplikované psychologie, pfedevSim z objevu
existence ,,prahti, tj. podnétl, jejichz disledkem jsou zmeény ve vnimani nebo
hodnoceni. Déle vychdzi z teorie ,,rozumné ceny®, coz znamend Ze predpoklada, Zze ve
spotiebitelské vetfejnosti se postupné ustanovuje pomérné pevnd predstava o Céstce,
kterou jsou spotiebitelé ochotni vydat za uspokojeni urcité potteby, nebo zboZi urcité
jakosti. Test bere v ivahu i ovéfeny poznatek, Ze cena zboZi v trZznim hospodarstvi je
vzdy odrazem jakosti. Test bere v ivahu i ovéfeny poznatek, Ze cena zbozi v trznim
hospodafstvi je vZdy odrazem jakosti. Spotiebitelé si pfi hodnoceni vztahu cena — jakost
vytvaieji pfedstavu o normélnich nebo pftijatelnych cendch zboZzi rizné urovné jakosti.
Zakladni pravidla aplikace cenového testu:
Test klade respondentiim ¢tyii zdkladni otazky:

1. pfi jaké cené na této stupnici byste hodnotili vyrobek jako levny?

2. pfi jaké cené na této stupnici Vam vyrobek zacind vyrobek ptipadat jako drahy?

3. pii jaké cené Vam ptipadd vyrobek tak levny, Ze byste zacali pochybovat o jeho

jakosti?

4. Pfti jaké cen€ je vyrobek tak drahy, Ze byste jej v Zddném pitipad¢ nekoupili?
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Vyhodnoceni testu spo¢ivad v procentnim vyjadieni odpovédi respondent k uvedenym
cendm a nasledném grafickém zpracovani. Z grafického vyjadieni vysledkl 1ze stanovit
fadu cenovych hodnot, napf. bod cenové nezaujatosti, optimdlni cenovy bod, bod

margindlni lace a drahoty, nebo pfijatelné cenové rozpéti.

Test je vhodné aplikovat na vyrobky i sluzby. Piredpokladd se, Ze spotiebitel vyrobek
znd, nebo sluzbu vyuzivd. MlZe mit také pred sebou pti aplikaci testu testovany
vyrobek, pfipadné fotografii nebo model. Tento test by ovS§em m¢l byt pouze doplinkem
k jiné metod€. Samostatny md sviij vyznam piedevsim pro marketing, ale pro objektivni

a vyvazené sledovani spokojenosti zdkaznika vhodny neni.
CRM - Customer Relationship Management

CRM je vlastn¢ aktivni tvorba a udrzovani dlouhodobé prospéSnych vztaht se
zékazniky. Komunikovéani se zdkazniky je zajiSténo vhodnymi technologiemi, které

predstavuji pro majitele i zamé&stnance firmy samotné procesy s piidanou hodnotou.

Ctyfi zakladni prvky CRM:
1. lidé (lidsky kapital, zdkaznici),
2. obchodni procesy (zaméteni , prolindni)
3. technologie (druh, rozsah, oblast pouZiti),
4. obsahy (data, obsah).

Vyznam téchto Ctyi faktori spocivd v komplexnim pohledu na CRM, nikoliv na
zaméfeni na vyznam jednotlivych prvkl. Pro implementaci CRM do stdvajicich
organizaCnich struktur je tfeba zabyvat se kvalifikaci persondlu, technologickym
vybavenim, zaméfenim obchodnich procest a spravou dat. Zavedeni je v praxi mozné
pouze pfi slouceni jednotlivych prvkii do jednoho celku. Implementace a pouziti CRM
musi podniku pfindSet vyhody a tyto vyhody povedou v kone¢ném efektu k udrzeni a
zvySovani stavajiciho obratu a zisku. Tento systém ptinasi méfitelné vyhody i efekty,

které se ovSem projevi az po urcité dobg¢.
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Ptinosy po zavedeni CRM:

- bezproblémovy pribeh obchodnich procest,

- vice individudlnich kontaktl se zdkazniky,

- vice Casu na zékaznika,

- odliseni od konkurence,

- vylepSeni image

- pfistup k informacim v redlném case,

- spolehlivé a rychlé odpovédi,

- komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami,

- ndrist efektivity tymové spoluprace.

Rizeni vztahti se zdkazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikové procesy a
technologie IS/ICT scilem maximalizovat spokojenost a loajalitu zdkazniki a
v diisledku toho i ziskovost podniku. Je soucésti podnikové strategie a jako takové se
stava soucasti podnikové kultury. Technologicky stile vice vyuZivd potencidlu a

moznosti internetu. (9)

Tento systém je asi nejlepsSi mozné feSeni a je vyhodny pro ob¢ strany. To znamena
celou fadu vyhod jak pro zadkaznika, tak 1 pro firmu a pfinasi celou fadu vyhod. Jde o
moderni metodu, kterd je dobrym ndstrojem nejen pro sledovdni spokojenosti
zékaznika, ale pro celou firmu jako takovou, feditelem pocinaje a délnikem konce. Je
nutné vSak zdlraznit, Ze se jednd o dlouhodoby proces, ktery postihuje vSechny
odd¢leni ve firm¢ a m¢l by se dotykat vSech zaméstnancti. Je zfejmé, Ze pro uspésnou
aplikaci této metody je naprosto nezbytné, aby management firmy dobfe zvazil vSechny
klady a zdpory. Metoda je naro¢nd jak Casove, tak finan¢né, ale také napiiklad na lidské
zdroje a pouzivané technologie. Pokud by se ovSem firm¢ podafilo implementovat tento
systém do celé struktury firmy a zajistit jeho sprdvny chod, tak bude mit nesporné

velkou konkuren¢ni vyhodu.
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Tato metoda neni vhodnd pro svou casovou a financni naro€nost k feSeni této

diplomové préce.

2.2.4 Volba metody pro ieSeni diplomové prace

Metodu dotaznikovou jsem si vybral jako vhodnou pro hodnoceni spokojenosti
zékaznika. Neni tolik ndro¢nd na Cas a dotaznik se d4 pfipravit za spoluprace vedeni
firmy, které je také zapojeno do vytvareni jednotlivych otdzek. Co se tyce ndkladu, jsou
tyto nejnizsi ze vSech metod. Pro pocatecni zjiSténi spokojenosti zdkaznika se jevi jako
nejvhodnéjsi. Je specifickd svoji jednoduchosti, finan¢ni nendrocnosti a jeji aplikace a
vyhodnoceni je ¢asove pfijatelnd jak pro firmu, tak pro uspésné vyteseni této diplomové

prace. Je vhodna také k odpovédim na otdzky, které jsou uvedeny jizZ v ivodu.
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3 Vlastni navrh reSeni

Trendem moderné fizenych firem a tedy i pro vySe uvedenou firmu Mapal CZ, s.r.o.,

jsou prvotiidni sluzby poskytované zdkaznikim. Ty jsou dnes hlavnim néstrojem

konkurenc¢niho boje. Kazda firma hleda origindlni a specifickou nabidku sluzeb, ktera

by je odliSila od konkurence a tim zajistila vérnost stavajicich zdkaznika a také nové

zdkazniky. Vedeni firmy se rozhodlo pracovat na zjiStovani spokojenosti zdkaznika

metodou naslouchdni zdkaznika a jako ndstroj zjiStovani a definovani pozadavku

zakaznika metoda dotaznikovou.

V piipad¢ méefeni a monitorovani spokojenosti zdkaznikli by mély organizace postupné

realizovat néasledujici kroky pro uspésné zvladnuti procesti méfeni a monitorovani :

1y

2)
3)
4)
5)
6)

7)

definovat, kdo je pro firmu zdkaznik a poté i co pfedstavuje pro firmu jeho
,»Spokojenost*®,

identifikovat znaky spokojenosti zdkaznika,

navrhnout dotazniky k monitoringu a méteni spokojenosti zdkaznika,

stanovit rozsah méteni (tzv. vzorkovani zakazniki),

vybrat vhodné metody sbéru dat,

vytvofit vhodné postupy pro vyhodnocovani dat, vCetné postupii kvantifikace
miry spokojenosti,

vyuzivat vysledki méfeni a monitorovani spokojenosti zdkaznikli jako vstupii

pro podnikové procesy zlepSovani.

3.1 Definovani zdkaznika a jeho ,,spokojenost*

Jako zdklad pro hodnoceni spokojenosti zdkaznika je definice, kdo je pro firmu

zékaznik. To znamend, Ze ze seznamu zdkaznikli jsou vybrani takovi zdkaznici, ktefi

pfindsi firmé nejvEétsi hodnoty. V naSem piipadé jsou to zdkaznici, u kterych je
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zaznamendn ro¢ni obrat nad 10.000,-€ ro¢né(Obrizek 3-1). Tato hranice byla stanovena
na poradég, kde se také schvalily navrZzené jednotlivé otdzky na zdkazniky. Spokojenost
byla definovana dosazenim celkového hodnoceni ,,A* ze zpétné doslych dotaznikii, coz
je tedy vice neZ 81%. Tim je minéno, ze 81% je hranice jednoho z cili dosazeni
spokojenosti. Definice zdkaznika je tedy jasnd, je zde duleZité navrhnout vhodny

dotaznik a vhodné v ném stylizovat otazky.

4%

4%

B
/ 17%
F E D
7% 7% 7%

Podil zakazniku firmy Mapal CZ,s.r.0. na obratu v roce 2006

Obrazek 3-1 Podil zakaznikl firmy Mapal CZ s.r.o. na obratu v roce 2006

3.2 Identifikovéani znakl spokojenosti zdkaznika

Otazky jsou rozdeleny do péti blok.
Prvni blok je zaméfen na zjiSténi spokojenosti s udrzovanim kontaktl s firmou Mapal
CZ, s.r.o. Ten ma dalsi podotazky:

- a) Obsah a piinos piimych kontakti. Tato otizka je zaméfena na sluzbu
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technického poradce, ktery se pravidelné¢ setkdva s odpovédnym zdstupcem
zékaznika a spolec¢né tesi ptimo probihajici vyrobu, nové projekty, poZzadavky, atd.
b) Dodrzovani termint slibenych firmou Mapal CZ, s.r.o. Tato otdzka se zabyva
dodacimi terminy, které byly dohodnuty v kupni smlouv¢.

¢) Zhodnotitelnost ziskanych informaci. Zhodnoceni ziskané informace od
technickych poradcti vyuZitych v praxi.

d) Odborné znalosti a kompetence partnert. Tady zdkaznik hodnoti, jak se dokdze
technicky poradce vypotadat s problémy pii rozbihdni novych projektii a feSeni
technickych pfi€in spojenych se stdvajici vyrobou.

e) Utinnost spoluprice. Spoluprice je jen tehdy vybornd, pokud md pozitivni
vysledky. Tedy m4 dcinnost

f) Telefonickd spoluprace. Okamzity problém se mnohdy fesi i telefonicky. Tady se
provéfuje kvalita jak technikd, tak i pracovnikli v obchodni a vyrobni sféfe. Zde se
hodnoti dosaZitelnost, schopnost rychle informovat a celkovd telefonickd

komunikace

Druhy blok je zaméteny na spokojenost s vykony firmy Mapal CZ, s.r.o. Ten m4 dalsi

podotazky:

a) Jakost vykont fy Mapal CZ,s.r.o. Zde zdkaznik hodnoti kvalitu dodanych
informaci a sluZzeb dodavatelem.

b) Stabilita vykont poskytovanych fy Mapal CZ,s.r.o. Jak stabilni jsou sluzby a
informace poddvané zdkaznikovi z dlouhodobého hlediska.

c) Realizace optimalizaci a oprav. Jak rychle a kvalitn¢ dokdZe dodavatel provést

optimalizaci nebo opravu néstroje.

Tteti blok je vénovany zvlasté silnym strankdm, které miZe zdkaznik uvést do volnych

radki. Naptiklad: vybornd spoluprace, kvalitni nédstroje, vynikajici servis, apod.

Ctvrty blok otzek je zaméfeny na reklamace a jejich vyfizovani. M4 dalsi podotdzky:

a) Doba reakce pfi reklamacich. Reklamace vzniklé at” doddnim jiného mnoZstvi
zbo#i, nebo neshodného zboZi je nutné ihned fefit. Cas zde hraje velkou roli,

protoze zdkaznik chce mit objednané zboZzi vcas, ve stanoveném mnoZstvi a kvalit¢.
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Neni-li tomu tak, okamzit¢ telefonuje a ocCekdva vstficnost, rychlé vyfeSeni
problému, nebo okamzitou nahradu.

- b) Utinnost navrzenych feSeni problémi. Reklamace se nesmi opakovat a proto je
nutné provést takové uicinné opatteni, které tomuto opakovani zamezi.

- ¢) Nabidka sortimentu sluzeb firmy Mapal CZ,s.r.o. Dodavatel ma urcité moZnosti

ve své nabidce. Je dostacujici, nebo ma nedostatky?

Paty blok je vénovany piipadnym slabindm které zdkaznik shleddvd na svém

zakaznikovi.

3.3 Dotaznik k monitoringu a méteni spokojenosti zakaznika.

Nejvyhodnéjsi formou sbéru dat v piipadé monitoringu a méteni spokojenosti zdkaznika
je aplikace pifedem piipravenych dotaznikii. Pro jejich formu jsem si zvolil Microsoft

Excel. Je zde moZnost nasledného dalstho vyhodnoceni.

V piipadé hodnoceni znakil spokojenosti zdkaznika jsem pouZil tzv. Likertova formétu.
Je lepsi jako pomtcku pro snadnéjsi rozhodovani a soucasn€ i potiebu prubézného
meéfeni ze strany organizace, aby zdkaznici jednotlivé znaky ddle posoudili jemné&jSim
zpliisobem, tzn. aby zakiiZkovanim jedné z péti mozZnosti a tim oznacil presnéji miru

spokojenosti u kazdého znaku na pétimistné stupnici:

Velmi spokojen Velmi nespokojen

Sehr zufrieden Sehr unzufrieden

oot

Samoziejm¢ mizZe se stit, Ze poveteny zastupce zdkaznika neni schopny danou otazku

z jakéhokoliv divodu posoudit. Zde je mu umoznéno zaskrtnout policko nelze posoudit.

Nelze posoudit

Get nicht beurteilen

]
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Zbyla dvé policka jsou volena jako zjiSténi konkurenceschopnosti firmy Mapal CZ,
s.r.0. vuci ostatnim firmam, které se zabyvaji vyrobou a distribuci obrabécich néstrojt.
Je to vlastné benchmarking trhu. Jako hodnotici kritérium jsem zde zvolil dvé
jednoduché odpovédi lepsi nebo horsi nez konkurence. VEtsi stupnice zde neni, protoze
nejsou zaddné dvé firmy stejn¢ dobré. VZdy je mezi nimi byt nepatrny rozdil. Tieba

jenom v preferovani té které firmy. Pokud preferuji Mapal CZ, zaSkrtnu ,,lepSi*.

V opacném piipad¢ zaskrtnu ,,horsi‘.

Lepsi horsi

Besser schl.

L] L

U dvou bloka jsou ponechdny volné fadky, kde ma moznost zdkaznik napsat, jaky
piinos pro n¢ho dodavatel md, jeho silné a také slabé stranky. U konecného
vyhodnoceni chci vyuZit Paretovy analyzy. JednoduSe poskldddm jednotlivé druhy
kladnych a zdpornych odpovédi podle Cetnosti vyskytu. Zde jsou nejlépe vyjadieny

pocity zdkaznika, bud’to naplnéné, nebo nenaplnéné ocekavani.

Zavérem musi dotaznik obsahovat struény a vystizny ndvod, jak dotaznik vyplnit. V
tomto piipadé jsem zvolil tak jako cely dotaznik dvojjazycnou verzi ¢esko-némeckou.
Uprava je feSena barevnym rozliSenim, kde je némecky text modry. Poslat tento
dotaznik je mozné postou, faxem, nebo e-mailem, dle pfani zdkaznika, respektive
odpovédnou osobou zdkaznika. U e-mailového zpracovani je soubor feSeny tim
zpusobem, Ze je formulafr chranén heslem a Ize pouze do odemcéenych bunék vpisovat.

Konec¢na tprava je jeden list oboustranné vytistény (Piiloha 1).

3.4 Stanoveni rozsahu méfeni (tzv. vzorkovani zdkaznikl)

Rozsah méfeni nebylo té€Zké stanovit. V ucetnim systému firmy ,,ABRA* je mozné
vyhledat a vytisknout seznam firem, které od nés kupuji obrabé&ci ndstroje. Seznam je 1

s adresou zdkaznika, odpovédné kontaktni osoby a piisluSnym kontaktem. Je zde i vySe
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uvedené kritérium, coZ je velikost obratu za dané ucetni obdobi. Pro ucely této
diplomové préace jsou jednotlivi zdkaznici oznafeni velkymi pismeny A aZz U, ostatni
zékaznici, ktefi maji mensi obrat neZ 10.000,-€ jsou jako ,,0statni* oznaceni pismenkem
X. Celkem je tedy k hodnoceni spokojenosti zdkaznika vybrano 20 firem. S jejich ndzvy
a podklady byl sezndmen vedouci diplomové price doc. Ing. FrantiSek Bartes, CSc.
Podle Tabulky 2-1 se jedna v konecném efektu o metodu tsudkovou, kde se u téchto
dvaceti zdkazniki jasn€ stanovily kritéria a tvofi veét$Sinu(99%). Zbytek zdkaznika tvoii
jednotlivé malo vyznamny podil na obratu(dohromady 1%). Tyto firmy prakticky
nemohou dotaznik vyplnit z diivodu malého, nebo Zadného kontaktu s nasimi sluzbami,

resp. pouze nakoupili a ddle nekomunikuji.

Tim tedy vznikl soubor dvaceti zdkazniki, ktefi byli nasledné osloveni. Spolehlivost
udajii obdrzenych od téchto respondenti je na dostatecné drovni, protoZe ve své

kategorii obrat nad 10.000,-€ jsou zde zdkaznici vSichni. BliZi se to tedy k metodé

census, kde se rovna velikost vzorku velikosti souboru.

3.5 Stanoveni vhodné metody sbéru dat

Pfi sbéru dat jsem se rozhodl vhodné¢ kombinovat rizné metody sbéru uvedené
v Tabulce 2-2. Kombinace tkvi v tom, Ze jsem napfed oslovil telefonicky kontaktni
osobu, kterou jsem pozddal o vyplnéni dotazniku a o sdé€leni zplsobu, jakym bude

dotaznik zaslan.

MozZnosti jsou (Obrazek 3-2):

- Zaslani e-mailem. Zde byl nejvétsi podil respondentii dvanict.

- Zaslani faxem. Tohoto zpiisobu vyuzilo pét respondent.

- osobné naSim technikem v pfipad¢, Ze k tomuto zdkaznikovi néas technik pojede.
V tomto piipad¢ technik sdm zabezpeci vyplnéni dotazniku odpovédnou osobou a
doveze ho osobné zase zpét. Tento zpisob vyuZili tfi respondenti.

- Postou. Tento zpiisob nebyl zadnym zdkaznikem akceptovan.
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e-mail 60%

fax | 25%

osobné 15%

posta |0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Obrazek 3-2 Vyuziti zptasobu korespondence

Z toho vyplyvd, Ze nejcastéjsi zptisob komunikace v mezifiremnim korespondencnim
styku je zaslani dokumentu pomoci e-mailu. V naSem piipadé¢ ji vyuZzZilo 60%

respondentl. Stejnym zpusobem mné byly dotazniky vraceny vyplnéné zpét.

V Sesti pfipadech jsem musel vicekrit telefonovat zastupcim zdkaznika a urgovat
vyplnéni dotazniku, ve tfech ptipadech byl dotaznik vyplilovany za moji telefonické

MoV

momentdln{ situaci v mezifiremnim styku.

Névratnost dotaznikli jsem si stanovil do 30.04.2007 a pocet vracenych vyplnénych
dotazniki od 100% oslovenych respondentti. Tento stanoveny tkol byl stoprocentné
splnén, coZ povazuji za kliCovy uspéch. Stoprocentni ndvratnost dotaznikli byla
zajisténa pouze diky opakovanému oslovovéani respondentl, zajiSténi maximdlniho
pohodli a jednoduchosti ptfi jeho vyplnovani, cilené zaslani dotazniku piimo
odpovédnému zdstupci v pfedem telefonicky domluveném forméatu(e-mail, Fax, osobni
doruceni). Také telefonickd podpora pfi ptipadném nepochopeni otdzky, nebo zptisobu

vyplnéni dotazniku, pfispéla k pfesnéjSimu vyjadieni respondenta.
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3.6 Postup a vyhodnoceni dat

Protoze ve firm¢ dosud nebylo timto zplisobem provadéno hodnoceni zdkaznika, neni
tedy k dispozici Zadnd datova tfada k porovndani. Je tedy moZné pouze zhodnotit data,
kterd byla ziskdna touto dotaznikovou metodou. Pro vyhodnoceni jsem si stanovil

nasledujici body:

1) Vyhodnoceni otazek (v %) - jednotlivymi otdzkami
- jednotlivymi respondenty
2) Vyhodnoceni slovniho hodnoceni Paretovou analyzou

3) Vyhodnoceni konkurenceschopnosti

Vysledky budou déle zpracovany v souboru napravnych opatienich.

3.6.1 Vyhodnoceni otazek

Pro vyhodnoceni otdzek jsem si vybral program Microsoft Excel. Je zde moZnost vyuZzit
vlozenim vzorcti do tabulek pfehledného a jednoduchého zobrazeni vysledku.

V prvni fad¢ jsem si vytvoftil tabulku se seznamem respondentii, ktefi byli vybrani a
schvdleni vedenim firmy Mapal CZ, s.r.o khodnoceni spokojenosti zdkaznika.
Kritériem byl obrat vétsi jak 10.000,-€ za rok 2006. Respondenti jsou sefazeni podle
velikosti obratu o nejvétsiho ,,A* sestupné po ,,U*. Je jich celkem 20. Podil na obratu je

nejlépe videt na obrazku 3-1.

Vyhodnocent jednotlivymi otdzkami

Vytvoril jsem si vyhodnocovaci tabulku, kde jsou v jednotlivych hodnoticich bunkéach
uveden pocet hodnoceni zaSkrtnutych zdkazniky v dotaznicich. Hodnoceni je provedeno
v % ke kazdé otdzce, dile potom ke kazdému bloku otidzek a nakonec celkové

hodnoceni spokojenosti zdkaznika viz Ptiloha 2.
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Ptiklad vyhodnoceni otazky:
12 3 4 5 0

2a. Obsah a pfinos pfimych kontaktd: @ @

100% 80% 60% 40% 20%

Vzorec pouzity k vyhodnoceni v %:

=(I15+(0,8*K15)+(0,6¥M15)+(0,4*015)+(0,2*Q15))/AB15

Kritéria vysledného hodnoceni: L A* Velmi spokojen

Hodnoceni A “ ) . '
Bewerttung A 81-100% ,B* spokojen s vyhradami
i ,,C“ nespokojen

Hodnoceni B 61 - 80% pokoj

Bewertung B . .
9 ,,D* velmi nespokojen

Hodnoceni C
Bewertung C &l ~ B2

Hodnoceni D
Bewertung D

Hodnoceni A velmi spokojen znamend, Ze zdkaznikem vnimand realita a poskytnuta

hodnota prevySuje jeho plivodni piedstavy a ocekdvani. Zdkaznik s divérou znovu

pfijde novym poZadavkem na nékup.

Hodnoceni B spokojen s vyhradami znamend, Ze pozadavky zdkaznika byly sice
nakupem splnény, ale zdkaznik citi, Ze 1ze oCekdvat vice neZ je poZadovano. Zakaznik

se chysta oslovit konkurenci.

Hodnoceni C nespokojen znamend, Ze vnimand realita neni totoznd s ptvodnimi
pozadavky zdkaznika. Zde hrozi redlné nebezpeci, kdy se zdkaznik chystd ptejit ke

konkurenci.
Hodnoceni C velmi nespokojen znamend, Ze pozadavky nebyly splnény, ndkup

nespliiuje pozadavky zdkaznika. Pokud se zde neprovede okamZitd ndprava, zdkaznik

ptejde ke konkurenci.

51



Interpretace vyhodnoceni touto otdzkou tedy je:

Sest respondentll je s obsahem a pifnosem pifmych kontaktl velmi spokojeno —
stupeiil, deset respondentii hodnotilo tuto otazku stupném 2, dva respondenti stupném
3, jeden respondent stupném 5 — velmi nespokojen. Jeden respondent tuto otdzku

neposuzoval.

Piinos piimych kontakt je respondenty hodnocen ve vysi 81%. Podle kritérii tabulky
vysledného hodnoceni je tato otdzka hodnocena jako ,,A* (velmi spokojen).

Stejnym zplisobem lze interpretovat dalsi jednotlivé otdzky, bloky otdzek a nakonec i
celkové hodnoceni spokojenosti zdkaznikd. VSe je nejlépe vidét na grafickém

znazornéni Obrazek 3-3 a Obrazek 3-4.

Spokojenost zakaznikl - Kundenzufriedenheit

90% -81% 81% 81% 83% 79%  79%
80% | — — 7% — [ %% 3% % % 4 74% 739

70% -+ 68% — I I I Y 64% I 1 rr

60% -+ 52%
50% -
40%
30% -
20% -
10% +
OO/O T T T T T T T T

2a 2b 2c 2d 2e 2f 3a 3b 3c b5a 5b 5c 6a 6b 6c

Obrazek 3-3 Spokojenost zdkaznikli — hodnoceni jednotlivych otdzek

V obrédzku 3-3 je jasné vidét, Ze nejméné spokojeni jsou zdkaznici u otazky 2b — 52%
hodnoceni ,,C* nespokojen s dodrZovanim termina slibenych firmou Mapal CZ, s.r.o.
Nejvice jsou spokojeni u otdzky 3a — 83% hodnoceni ,,A“ velmi spokojen s jakosti

vykont fy Mapal CZ, s.r.o.
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Spokojenost zakaznik( - Kundenzufriedenheit

78% 77%
77%
76%
i
73% 72%
72%
71% 4
70%
69%

2. Kontakty s fy 3. Vykony fy Mapal 5. Vyfizovani 6. Rizeni inovaci ve Celkové hodnoceni
Mapal CZ Ccz reklamaci fy Mapal fy Mapal CZ fy Mapal CZ
Ccz zakazniky

Obrazek 3-4 Spokojenost zakaznikli — hodnoceni jednotlivych bloki otdzek

Hodnoceni na obrdzku 3-3 je s velmi malymi rozdily mezi jednotlivymi bloky otazek.
Na Blok otazek 2. , kontakty s fy Mapal CZ* ma velky vliv vysledek otdzky 2b, kterd

vysledek celého bloku zafadila na nejnizsi misto.

Interpretace vyhodnoceni bloki a celkového vyhodnocent:
Rozsah vyhodnoceni blokt je od 72% do 77% a i celkové vyhodnoceni je 74%, coz je

podle kritérii celkového hodnoceni

Vyhodnoceni jednotlivymi respondenty

Zde jsem si vytvortil tabulku, kde jsem vypsal kazdého respondenta a jeho hodnoceni na
fadky. Priimérnd hodnota hodnocenych stupiii po pfevedeni na % pak v konecném
hodnoceni uvadi kolika % kaZzdy jednotlivy respondent viz. Pfiloha 3, hodnoti firmu

Mapal CZ, s.r.o. podle otdzek uvedenych v dotazniku viz. Ptiloha 1.

Ptiklad hodnoceni respondentem A:

Zakaznik/otdzka |2a|2b|2c |2d |2e|2f |3a|3b|3c|5a|5b|5¢c|6a|6b|6C
A 5(5/5|5|5|5|83|]4|3|5/3[4]3|3]3

Pramér vV % kontrola
41 23%
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Vzorec pouZity v hodnoceni:

Vypocet v %  =(100-((R2-1)/0,04))/100

Hodnocenf napt. D: =KDYZ(S2<=30%;"D";KDYZ(A(S2>30%;52<=60%);
"C";KDYZ(A(S2>60%;52<=80%);"B";"A")))

Kontrola =KDYZ(R2>=3,8;"D";KDYZ(A(R2<3,8;R2>=2,6);
"C";KDYZ(A(R2<2,6;R2>=1,8);"B";"A")))

Interpretace hodnoceni respondentem:
Respondent hodnoti firmu Mapal CZ, s.r.o. jako firmu s primérnym hodnocenym
stupném 4,1 podle otdzek uvedenych v dotazniku viz. Piiloha 1, coz je podle kritérii

vysledného hodnoceni ,,D* velmi nespokojen.

Z vysledkii uvedenych v Obrazek 3-5 zjistime ndsledujici:
Dva respondenti Hodnoceni D velmi nespokojeni

Tti respondenti Hodnoceni C nespokojeni

Jedendct respondentti Hodnoceni B spokojeni

Ctyii respondenti Hodnoceni A velmi spokojeni.

Zde je vidét, Ze vétSina respondenttli je s ndkupem spokojena, pozadavky byly splnény,
ale je tento piistup pocitové ,standardni*. Zakaznik ale ocekdva néco navic, néco co
odliSuje firmu Mapal CZ, s.r.o. od ostatnich konkurentd. Celkové se potvrdilo, Ze firma
pokud bude chtit zvysit obrat, jak md ve svém planu na rok 2007 uvedeno, musi
s tohoto rozboru provést seznam ndpravnych opatfeni s co moznd nejkratSi dobou

realizace a po této realizaci provést znovu kontrolu icinnosti ndpravnych opatireni
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Spokojenost zakaznika v %

Respondenti A- U

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mira spokojenosti

Obrazek 3-5 Spokojenost zdkazniki — hodnoceni jednotlivymi respondenty

3.6.2 Vyhodnoceni slovniho hodnoceni

V dotazniku jsou dva bloky vénované k piimému vyjddieni se k:
- zvlasté silné strdnky dodavatele Mapal CZ, s.r.o.
- pfipadné slabiny dodavatele Mapal CZ s.r.o.

Ctyfi respondenti se k témto otdzkdm vibec nevyjadiili.

Ostatni pfimé vyjddieni jsem sefadil podle Cetnosti vyskytu:
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Zv1aste silné stranky dodavatele Mapal CZ, s.r.o0.:

o
o
¢
D
—_

ZvI45té silné stranky

Odbornost technickych zastupct
Kvalita produktu

Dobré spoluprace

Technicky servis

Rychla reakce

Plnéni dohodnutych terminud oprav
Piehled o nastrojich

Schopnost fesit slozita zafizeni
velké plany

g g g N SE L SR S NG N

Ptipadné slabiny dodavatele Mapal CZ, s.t.0.

Pfipadné slabiny PoCet
Dlouhé dodaci Ihaty 11
Vysoké ceny £

Nedostatek ¢asu pro feSeni probléma 2
Neplnéni trmind 1
Zpozdovani zasilek 1
1
1
1

Dlouhodobé feSeni reklamaci
problémy s potvrzovanim objednavek
zadné vysledky testi

Systém archivace a dodavek tech.dok.k
jedn.nasterojum 1

Opét pouze "velké plany" 1

3.6.3 Vyhodnoceni konkurenceschopnosti, benchmarking

U vyhodnoceni konkurenceschopnosti jako jednoho z mala moZnosti dozvédét se jak si
u zdkaznikl stoji Firma Mapal CZ, s.r.o jako konkurence k jinym firmam, zabyvajicim
se stejnym, nebo podobnym predmétem podnikédni. Zde jsem nechal na dobrovolnosti

zakaznika vyjadrit se k tomuto tématu.

Vytvoftil jsem si opét tabulku(Ptiloha 4), ve které jsem uvedl vysledek hodnoceni
zdkazniki s legendou:

Bez hodnoceni -0

Lepsi nez konkurence — 1

Horsi nez konkurence — 2
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Ctyfi respondenti tuto ¢ast dotazniku viibec nevypliiovali.
Jeden respondent oznacil cely dotaznik hodnocenim 2 horsi nez konkurence.

Jeden respondent oznacil cely dotaznik hodnocenim 1 lepsi nez konkurence.

Zde je vidét na rozdilné pocity zdkaznikl, tedy na rozdilné vnimani poskytovanych

sluZeb, nebo rozdilny pfistup k riznym zakazniktim.

Kdyz se podivime na obrazek 3-6 zjistime zde, Ze respondenti viibec neodpovedéli

v 55% moznostech na otazku konkurenceschopnosti.
V 33% oznacili firmu Mapal CZ, s.r.o za lepsi nez konkurence.

Ve zbylych 12% oznacili firmu Mapal CZ, s.r.o. za hor$i neZ konkurence.

pocet 2
12%

pocet 0
55%

pocet 1
33%

Obrazek 3-6 Vyhodnoceni konkurenceschopnosti z dotaznikt

3.7 Vyuziti vysledki méfeni a monitorovani spokojenosti zdkaznika

V této kapitole chci navrhnout, jakym zptiisobem lze dile pouzit vysledkti méfeni, které
bylo provedeno dotaznikovou metodou zjistovani spokojenosti zdkaznika.

Jsou tedy k dispozici vysledky podle:

- jednotlivych otdzek dotazniku hodnocené vSemi respondenty,

- jednotlivych respondentli s odpovédi na otdzky v dotazniku,
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- zvlaste silnych stranek dodavatele

- slabin dodavatele

- benchmarking

Jednotlivé otdzky dotazniku hodnocené vsemi respondenty

Otéazky oznacené hodnocenim “A” jsou : 2a, 2d, 2f, 3a, 5b,5¢c. Zde nejsou nutnd Zadna

napravna opatfeni.

Ostatni otazky jsou hodnoceny ,,B* : 2c, 2e, 3b, 3c, 5a, 6a, 6b, 6¢,

,C* 1 2b.

Zde navrhuji pouzit zptisob feSeni pomoci tabulky ndpravna opatieni:

Otéazka Termin
5 Problém Odpovédna osoba L
¢. feSeni

DodrZovani terminil slibenych firmou
2b Mapal CZ, s.r.o. Vedouci nakupu KT 22
Vedouci prodeje +
2c Zhodnotitelnost ziskanych informaci technicky servis KT 22
Vedouci tech.
2e Utinnost spoluprice servisu KT 22
Stabilita vykonta poskytovanych fy Mapal | Vedouci
3b CZ, s.r.o. tech.servisu KT 22
3c Realizace optimalizaci a oprav Vedouci vyroby KT 22
S5a Doba reakce pfti reklamacich Vedouci prodeje KT 22
6a Efektivnost navrZzenych feSeni problémil Technik ndkupu KT 22
6b Ucinnost navrzenych feSeni problému Technik nakupu KT 22
Nabidka sortimentu sluzeb firmy Mapal Vedouci ndkupu +
6¢ CZ, s.r.o. vedouci prodeje KT 22

Odpovédné osoby ktefi piindlezi k prislusné funkci si pfipravi k terminu feSeni, jakym
zpusobem konkrétn¢ bude fesSit problémy, pfipadné co nebo koho bude potifebovat do
tymu. Cilem je k dalSimu datu ovéfeni tc¢innosti ndpravného opatieni, coZz muiZe byt

leden 2008 dostat od zdkaznik hodnoceni ,,A*.
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Jednotlivi respondenti s odpovedi na otdzky v dotazniku

Velmi dobra spoluprace a tedy i spokojenost ,,A* vyjadfili respondenti: I, K, O, P
Vétsina respondentd hodnotila spokojenost ,,B“: C,D,E,F, G,H,L, M, N, S, U
Hodnoceni ,,C%, tj. nespokojenost vyjadrili respondenti: B, J, T

Hodnoceni velkou nespokojenost ,,D* vyjadfili respondenti A, R

Zde navrhuji zaméfit se v prvni fadé na respondenty A, R, ddle potom na respondenty
B, J, T. Hodnoceni ,,C* a ,,D* ukazuje, Ze neni néco v potddku se spolupraci celkové.
Tato situace nastava vétSinou tehdy, kdyz se zdkaznik chysté piejit ke konkurenci, nebo
uz kni pfesel miniméln¢ s novymi projekty, a také tehdy, kdyz v dobé vypliovéani
dotazniku ma okamZzity problém s dodavatelem a fes$i ho touto cestou. ProtoZe jsou

respondenti fazeni podle velikosti obratu od A, vidim nejvétsi problém u respondenta A.

Tento tkol a k tomu piisluSnd ndpravna opatteni navrhuji takto:

Resp. | Ukol - Opatieni Odpovédny Termin

A Piimé jednani se zdkaznikem Vedouci prodeje KT 21

JLR,T | Pfimé jednani se zdkaznikem, zjiSténi | Vedouci prodeje KT22

divodu nespokojenosti

Zvldsté silné stranky

Z ptehledu zvlasté silnych stranek, kde jsou zastoupeny v nejvétSim poctu: odbornost
technickych poradct, kvalita produktti, dobrd spoluprice, technicky servis, je znatelné
Zze firma Mapal CZ, s.r.o. nemd problémy s produkty, kvalitou lidskych zdroji a

technikou.
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Slabé stranky

Z ptehledu slabych stranek, kde jsou: dlouhé dodaci lhity, vysoké ceny, nedostatek ¢asu
pro feSeni problémii, ma vSak problémy spiSe organizacniho charakteru, poctem

kvalitnich lidskych zdroji a jedine¢ny a tudiZ drahy produkt. Tady bych se zaméfil

hlavné:

Pos. | Problém Odpovédny Termin
1 Dodaci Ihity Vedouci nakupu | 06/2007
2 Nébor novych odbornych pracovnikli Jednatel 06/2007

Vv s

Tyto problémy vidim jako dlouhodobé&jsi z hlediska feSeni, protoze obecné hotovych
odbornych pracovniki je mdlo a vétSinou jiz své zaméstndni maji a mladému
nezkuSenému pracovnikovi trvd miniméln€ jeden rok k tomu aby mohl samostatné
provadét navrhy feSeni a po dalSich asi dvou letech miiZe pracovat v technickém servise

piimo u zdkaznikt.

Benchmarking

Z tabulky hodnoceni konkurence(Piiloha 4), 1ze pouze znovu potvrdit, Ze otdzku 2b, coz
je dodrZzovéani termint slibenych firmou Mapal CZ, s.r.o., musime zafadit na prvni
misto vyznamnosti pro stanoveni ndpravnych opatteni.. Z vysokého poctu 55% otazek
bez hodnoceni lze fici, Ze ve vétSing€ piipadech zastupci zdkaznika s timto zjiStovanim
nepfiSli Casto do styku. Proto své rozhodnuti lep$i nebo hor$i oznaci jen v téch

piipadech, kdy jsou si naprosto jisti.
Souhrnné 1ze také fici, Ze nejvice vnimaji zdkaznici prvni blok otazek, cozZ je udrZovani

kontaktll mezi firmami. Zde je vidét, Ze prvni misto zaujimd vzdjemny kontakt mezi

dodavatelem a zakaznikem.
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Do dalsiho zjistovani spokojenosti zdkaznik bude vhodné od jednotlivych odbornych
technickych poradct dodavatele, zaméfit se na vykony a inovace. Tyto dva bloky maji
velky vliv na pocity zdkaznika vac¢i konkurenci. Chtéji vidét, Ze navrzené inovace
budou mit lepsi vykon za stejné, nebo lepsi kvalité.

U feSeni reklamaci je v této profesi situace velice vyrovnand. Zde respondenti pocitaji

s velice minimalnimi problémy.
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4 Zhodnoceni navrhu

4.1 Vypracovani dotazniku

Dotaznik byl navrzeny v co nejjednodussim provedeni, respondenti do vysledkl zanesli
svoje pocity, vyjadiené na pétimistné stupnici jednoduse a rychle. Bylo moZné ho poslat
k zdkaznikovi bézZnymi zpisoby, jako je e-mail, fax, poStou, nebo piimo na stil do
kancelare. Timto byla dorucitelnost stoprocentni. Dvojjazy¢né vyhotoveni v ¢eském a
némeckém jazyce umoZznilo jak respondentiim, tak vedeni firmy Mapal CZ, s.r.o
srozumitelnost dotazniku.

4.2 Navrhnuti systému hodnoceni spokojenosti zdkaznika

Ve firm¢ Mapal CZ, s.r.o. nebyl dosud zadny systém hodnoceni zdkaznika zaveden.
Néavrh systému zjisStovani dotaznikovou metodou, byl zvolen jako nejvhodnéjsi pro
svoji jednoduchost a srozumitelnost. Ziskali se tak prvotni informace o pocitech
zastupct zdkaznik, které velice zietelné ukazali, kde jsou v souCasné chvili slaba mista

a co je potieba zlepsit

4.3 Vyhodnoceni dotazniku

Vyhodnoceni dotaznikii je provedeno pomoci zaddni vzorcti do programu Microsoft
Excel. Vyuzil jsem zde vyjadfeni jednotlivych vysledkit v % a celkové vyjadireni
pismenky A, B, C, D. U Paterovy analyzy jsem pouZil ¢iselné vyjadieni poctu stejnych
vyjadieni. Zvlasté jsou feSené jednotlivé otdzky a zvlast jednotlivi zdkaznici. Pfi
porovnavani vysledkii jsem dospél k zaru, Ze se jednotlivé vysledky navzdjem potvrzuji
a problémy jsou jasn¢ stanovené. Ztoho vyplyvd, Ze zplsob, jakym jsem toto
vyhodnoceni provadeél je spravné.
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4.4 Navrhnuti napravnych opatteni a doporuceni

Navrzené tabulky pfesné¢ vystihuji, jaké problémy se musi prioritné fesit. Zpusob
vyhodnoceni jednotlivych otdzek zjistil nejvetsi nespokojenost se slibenymi dodacimi
Ihttami. To se samoziejmé odrazilo na slovnim hodnoceni slabych mist ve firmé¢ a tim
vlastné potvrdil spravnost vyhodnocovéni vysledki jednotlivych otdzek.

Termin se miZe stanovovat jak piimo tim, Ze se napiSe datum dalSiho projednavéani
navrZzeného opatieni, nebo také kalendairni tyden, mésic v daném roce. Toto je z toho
davodu, kdyZ nelze ptfesny termin stanovit V prubéhu daného tydne, nebo mésice, se
sejdou pfislusni pracovnici a pod vedenim uréeného odpovédného pracovnika dany
problém ftesi, hledaji mozna feSeni problémi, ndpravnd opatieni a rozdéluji si ukoly do

dal$iho terminu, ktery si stanovi.

4.5 Stanoveni odpovédnosti osob za ndpravna opatieni

Odpovédnd osoba je v mnou navrzené tabulce problému uvedena svym funk¢énim
zafazenim. Na tuto tabulku navazuje dal$i, kterd jeden kazdy problém rozebere na
jednotlivé kroky. Ta m4 ovSem v zdhlavi misto popisu ,,Problém* napsano ,,Népravna
opatfeni®. Zde veskeré informace musi sbirat a jednotlivé kroky ke zlepSeni provadét,
delegovat, implementovat, fidit a kontrolovat u problému uvedend osoba. Ta také

sleduje jak se terminy dodrzuji a v jaké fazi rozpracovanosti dany tkol je.

4.6 Prinosy hodnoceni spokojenosti zakaznika pro firmu Mapal CZ s.r.o.

Dtivodem rozhodnuti o provedeni hodnoceni spokojenosti zdkaznika je ta skute¢nost, Ze
si vedeni spolecnosti vytyCilo za cil zvySeni obratu. Provedenym sbérem dat a
naslednym vyhodnocenim byly zjistény problémy, které pokud se budou postupné fesit
a zlepSovat tak dobré jméno firmy Mapal CZ,s.r.0., je tento cil redlné dosahnout.

Samoziejm¢ problém ,,vysokd cena* nelze feSit jejim sniZzenim. Na to navazuji dalsi
rozbory. Tato firma ma svoji nabidku néstroji, které jsou chranény patentem. To déla
dodavatele jedinecnym, ale z toho plynou dalsi zdvazky, zajistit u zdkaznika dostatecny

servis a Skoleni pro pracovniky, ktefi s t€émito néstroji pracuji. Tento servis ma obrovsky
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prostor pro zlepSovani a zélezi jen na organizaci a fizeni, jak se zabezpeci.

Finan¢ni piinos tohoto hodnoceni je v moZnosti naplnéni vyty¢eného cile zvySeni

obratu o jeden milion € za rok 2007. Neustédlé zlepSovani sluZeb vede obecné k vysSsim

finan¢nim vysledkim.

Pro vedeni firmy je pfinos v tom, Ze problémy, které ve firm¢ jsou, maji zjisténé

systematicky, metodou, kterd je obecn¢ zndma a jeji vysledky se daji prezentovat ne
jako ustni podani, ale jako pisemné vyjadieni a grafickd vizudlni podoba. Opakovanym
zjistovanim, které navrhuji za rok, se da jiZ srovndvat jak se ndpravnd opatfeni

osvédcila.

Pro zaméstnance firmy je pfinos hodnoceni v tom, Ze vidi vSichni bez rozdilu jednotny

nazor kazdého zdkaznika na vyrobky a sluzby, které jsou mu poskytovany a vysledky
nejsou ovlivnény informacemi ,jedna pani povidala“. Prezentace téchto vysledki
hodnoceni je vice nez nutnd, aby zaméstnanci nezili v pfesvédceni, Ze je vSe v poradku
a ze nemusi vibec nic zlepSovat. Zapojenim do feSeni problémil zjiSténych dotazniky,

prisp&ji nejvice k zlepSeni dobrého jména firmy Mapal CZ, s.r.o.
Déle navrhuji vramci zlepSovani dodacich terminti, zacit sjedndnim u svych

dodavatell o zkraceni termini doddvek a v ramci toho provést zdkaznické audity u

hlavnich dodavatelu.
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Zavér

Prakticky ve vSech oblastech se dnes organizace pohybuji v silném konkurencnim
prostfedi. Budovani, udrZzovani a rozvoj systémll managementu jakosti je povazovdno
za jednu z nejucinngjSich cest k tomu, jak v tomto prostiedi dlouhodobé uspésné
pusobit. Posuzovat postaveni organizace podle momentdlnich ekonomickych vysledk
(zisku, cash flow apod.) je oSidné a kratkozraké. To totiz muze vést k fatdlné chybnym
rozhodnutim, které se ve svych dusledcich projevi ztridtou zdkaznikd a s tim
souvisejicimi budoucimi ekonomickymi problémy. BohuZel, orientace na kriatkodobé

zisky a velké obraty je v Ceském prostfedi jesté pordd velmi Castd a je to bezesporu

cesta do pekel.
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