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Abstrakt

Predmétem této diplomové prace je, na zaKladysledki z provedenych pzkumi
spokojenosti zakaznika zandstnand, vytvorit navrhy a doporteni, vedouci k jejich
vétSi spokojenosti. V teoretickéasti je gedevSim ¥novana pozornost samotnym
sluzbam a déle pak spokojenosti zakazrakzandstnané a moznym vztalm mezi
nimi. Pro lepSi analyzovani spokojenosthto dvou skupin respondénbyl podniknut
terénni vyzkum a primarni data byla sbirdna pondotaznikového Sgni. Vysledky
téchto phizkumi jsou nasledqdiskutovany. Wi se, Ze analyza spokojenosti zdka#nik
i zaméstnand@ bude mit velky finos pro spolnost a pomize k jejich lepSimu

pochopeni.

Abstract

The subject of this master’s thesis, based ondhelts of researches on customer and
employee satisfaction, is to provide proposals sigigestions leading to their better
satisfaction. In the theoretical part, attentiompasticularly paid to services themselves,
followed by customer and employee satisfaction poigntial relations between them.
For better analysing of these two respondent graufield research was conducted and
primary data were collected through questionnaikediscussion on the research results
follows. It is believed, that the analysis of custy and employee satisfaction will
contribute the company to their better understamdin

Kli ¢ova slova

Spokojenost zakaznik spokojenost za#stnand, marketingovy vyzkum, sluzby,

vedeni lidi.
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Customer satisfaction, employee satisfaction, ntarfggesearch, services, leadership.



Bibliograficka citace VSKP dle CSN ISO 690

PODES, J.Navrh na zlepSeni spokojenosti zakazrdkzanéstnandg. Brno: Vysoké
uceni technické v Bry Fakulta podnikatelska, 2009. 143 s. Vedouci diygeé prace
doc. Ing. Vladimir Chalupsky, CSc., MBA.



Cestné prohlaseni

ProhlaSuiji, Ze tuto diplomovou praci jsem zpracasahostattipod vedenim doc. Ing.
Vladimira Chalupského, CSc., MBA.

ProhlaSuiji, Ze citace pouzitych pranmige Uplna a Ze jsem v diplomové praci neporusil
autorska prava (ve smyslu zakothal21/2000 Sb., o pravu autorském, a o pravech

souvisejicich s pravem autorskym, veérmnpozdijSich gedpigi).

V Brng, dne 20. K¥tna 2000 e
vlastnoréni podpis



Podékovani
Timto bych rad potkoval svému vedoucimu doc. Ing. Vladimiru Chalupség CSc.,

MBA, za odborné rady afipominky @i psani této diplomové prace.

Podtkovani také pat oponentu Mgr. Kristyts Cerméakové ieditelce autobusové
dopravy spolénosti STUDENT AGENCY, s.r.0.), za uma#rn realizace této

diplomové prace a poskytovani cennych informaci.



1.

(Y 0
SLUZBY ...t e
2.1  Vlastnostisluzeb............coo i
2.2  Marketing SluZeb..........ccocvviii i
2.3  Marketingovy mix sluZeb.............coooiii i
24  Kvalitasluzeb........ooooii i
2.5  Plréni zavazki pri poskytovani sluzeb............................
SPOKOJENOST ZAKAZNIK U.....ovvvvviiiiiiiieieieieeiee e,
3.1 Histup k zZAKaznikim..........ccoooiiiii i
3.2 Vliv reklamaci a stiznosti na spokojenost zakaikai...........
3.3  Prizkum spokojenosti zakazniki...................oooo vl
3.4  Loajalita zakazniki..........c.covvieii i
3.4.1 Loajélni (¢rny) z&kaznikK..........cocovveiii i,
3.4.2 UdrZeni si loajalnich zakazik ...........................
SPOKOJENOST ZAMESTNANCU........covviiiiiiiiiiii e,
4.1  Rizeni lidskych ZAdrofii..........cooevvveiiiiiiii e e
4.2  Interni KOMUNIKACE..........vvivi i e e
4.2.1 Bariéry interni komunikace...............cocvee i,
4.2.2 Moznosti na zlepSeni interni komunikace...... ...
4.3 Motivace zamStNanQil..........oovue e ien i e e e
4.3.1 Pracovni prodi..........cooeeiieiiiiiiii e
4.4  Hodnoceni zamstnanQi...........oovvuvveiieviiiiiiie e eane
4.5  Vliv spokojenosti & loajality zaméstnanai na spokojenost
& logjalitu ZAkaznikfi..........cocvve v
4.5.1 [hlezitost spokojenosti a loajality z&stnand............
4.5.2 Budovani loajality zatatnand..............................
4.6  Prazkum spokojenosti zamdstnanQii.............ccovvevveeiennnannns

13
13

14
15
18
19

20
20

22

24
24

25



5. CHARAKTERISTIKA SPOLE CNOSTI STUDENT AGENCY..... 40

5.1  Z&Kkladni Udaje 0 Spol&NOSti........c.covvviieiiiiiiiie e 40

5.2  Luxusni autobusova doprava...........c.cceeeiiiiiiiiie i, 42
6. METODOLOGIE PRUZKUM U.......ocvviviiiiiiiiiiiiiiiieieeee e, 44

6.1  Metodologie pfizkumu spokojenosti zakaznik................. 44

6.1.1 Metody pizkumu..........ccoooviiiiiii .. 44
6.1.2 Design dotazniku..........cccooevieiiiiiiiiiiiieeen, 45
6.1.3  Pilotni phzKum.........cooii i, 46
6.1.4 Sbirdnidat.............coooeiii i . 46
6.1.5 Vzorekrespondent.............cccoveviiiiiiiiiiiiiinnenn. 47

6.1.6 Analyzadat.............coiiiiiiiiii 47
6.1.7 Limity pazkumu..........coooiiii 48
6.2  Metodologie pizkumu spokojenosti zanéstnanai.............. 48

6.2.1 Metody pizkumu..........ccoooviiiiiiii . 49
6.2.2 Design dotazniku.............cccoeviiiiiiiiiiiiieiieee. 49
6.2.3  Pilotni phzKum..........cooii i, 50
6.2.4 Sbirdnidat...............coci i B0
6.2.5 Vzorek respondent................ceeiiiiiiiiiiiii i, 51

6.2.6 Analyzadat.............cooiiiiiiiii 52
6.2.7 Limity pazkumu...........oooiiii 52
7. DISKUZE NAD VYSLEDKY PRUZKUM U...........coovvviiiinne. 53
7.1  Vysledky prizkumu spokojenosti zakazniki...................... 53

7.1.1 Cetnost POrUCH..........c.coeeiieiiiiiiiieiiiieeiieeiieeee e, B5
7.1.2 Spokojenost z&kaziik jednotlivymi sluzbami............ 57
7.1.3 Pomrcenyasluzeb.............coccoiiiiiiiiiiiciic i 59

7.1.4 Celkova spokojenost zakaznik............................ 59
7.1.5 Ostatni vysledky zkumu spokojenosti zakaziiik. .... 61
7.2  Vysledky prizkumu spokojenosti zandstnanai.................. 63
7.2.1 Spokojenost zarstnand s praci naiizenych.............. 65

7.2.2 Spokojenost zasstnan@ s pracovnim progdim......... 70



7.2.3 Motivace a platové ohodnoceni Zamand............... 71
7.2.4 Vliv spokojenosti zagstnan@ na spokojenost zakaziiik73
7.2.5 Ostatni vysledky firkumu spokojenosti zafatnand.... 76

8. NAVRHY A DOPORUCENI.......ccciiiiiiiiiiiic e 78
8.1  Navrhy vedouci k ¥tSi spokojenosti zakaznil.................. 78
8.1.1 Zajis¢ni funkenosti technického vybaveni autolus... 78

8.1.2 Promitani filma a poslech hudby v autobusech.............
8.1.3 Znovuobnoveni zruSené linky................cooeeennne. 81
8.2  Navrhy vedouci k ¥tSi spokojenosti zanstnanai............... 84

8.2.1 Zajis¢ni wtSi spokojenosti zaéstnand s nadizenymi

PraCoOVNIKY ... ... e e e e e e e e 84

8.2.2 ZlepSeni pracovniho priesti zangstnand................ 89

8.2.3 \tSi motivace zagstnan@................coeevveiveiennn.. 92

8.3  Kiritéria realizace NavrNl.............cccovii i, 94

9. ZAVER ... ..ottt e e 97
SEZNAM POUZITE LITERATURY ..ottt oot 99

SEZNAM PRILOH.......coiiiiiiii e e, 102



1. UvoD

Tématem diplomové prace je ,Navrh na zlepSeni sjeoksti zakaznik a
zamestnand“. Hlavnim divodem realizace této prace na spotest STUDENT
AGENCY, s.r.0., jsou fedevSim osobni zkuSenosti z dlouhodobébsopeni v této
spole&nosti v oddleni autobusové dopravy. DalSimivddem je osobni zgjem na
zlepSeni spokojenosti z&stnand, pracujicich v této organizaci. V diplomové praei
budeme snazit konfrontovat ziskané teoretické payna praktickymi zkuSenostmi,
které by mohli byt velkym ipnosem pro tuto praci.

Hlavnim cilem diplomové prace je formulace navrli, které by mély vést k wtsi
spokojenosti a loajali¢ zaméstnanai v prvni linii. Pro zjiSténi spokojenosti
jednotlivych skupin zaméstnanai bude proveden terénni pfizkum metodou
dotaznikového Sateni, ktery bude zanéien piredevSim na spokojenost s vedenim, s
motiva¢nim systémem a pracovnim prosedim. Fredmétem zkoumani také bude
zZjisténi, ma-li spokojenost zamistnanai vliv na jejich pracovni vykon a
spokojenost z&kaznik. Dil¢im cilem diplomové prace je formulace navri, které
by mély vést k &tSi spokojenosti zakaznik. | zde bude proveden terénni piizkum
metodou dotaznikového Sétni, zanéfeny zejména na spokojenost zakaznik s
jednotlivymi sluzbami poskytovanymi v autobusové dpravé, na jejich kvalitu a na
spokojenost zékaznik s praci zanéstnanai. Ziskana data budou vyhodnocena a
porovnana s vysledky pfizkumu spokojenosti zakaznila, ktery byl poprvé detailné

proveden v roce 2007.

Teoreticka vychodiska nam poskytuji zaklad pro agprvani diplomové prace a jsou
rozdlena do ti ¢asti. V prvni¢asti jsou charakterizovany sluzby a jejich kval@elSi
cast je zar‘ena na spokojenost a loajalitu zakaankoblasti poskytovani sluzeb a v
posledni¢asti je ¥novana pozornost spokojenosti zgtmané a jejimu vlivu na

spokojenost zdkaznikdale vedeni lidi, pracovnimu priedi a motivaci zagstnand.

V dalSi ¢asti prace je charakteristika spotesti STUDENT AGENCY, s.r.0., jejiho

produktového portfolia a sluzeb poskytovanych wikni autobusové doprav
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Metodologicka cast prace je roztena do dvou casti, metodologie jpekumu
spokojenosti zadkaznika metodologie gizkumu spokojenosti zatatnand. Poskytuje
teoreticky zaklad pro samotnéipkumy a objasuje jakym zgisobem byla primarni
data sbirana. Nejprve je diskutovaiispup, ktery byl ve studii pouZzit, nasleduje navrh
designu dotaznik poté jsou popsany #époby skru dat, struktura vzorku respondeat

je oswtlen proces analyzy dat. Finalni faze kazdéchto dvou podkapitol zmuje

okolnosti, které mohly limitovat vysledky jorkuma.

Predposlednicasti prace jsou finalni vysledky obouipkumi, ziskané sirem dat
(metodou dotaznikového #emi) a zpracované statistickym softwarem SPSSsHtati
Zjistené skuténosti z pfizkumi jsou nasledd v podkapitolach diskutovany a

prezentovany pomoci tabulek a graf

V posledni ¢asti diplomové prace jsou kofr€ na zaklad vysledki z prizkumi
spokojenosti zédkaznika zandstnané, naerpanych teoretickych poznétkdostupnych
informaci a vlastnich zkuSenosti vysloveny navrikyeré by ngly vést k \&tSi
spokojenosti zakaznika zangstnand spol&nosti STUDENT AGENCY, s.r.o..

Tato diplomova prace by také mohla spgalesti slouzit jako zaklad, pro hlubSi

zkoumani spokojenosti svych zakazné&kzangstnand.
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2. SLUZBY

V této kapitole jsou charakterizovany sluzby, jejiglastnosti, velkd pozornost je
vénovana externimu, internimu a interaktivnimu mankgt a jeho dlezitosti v oblasti

poskytovani sluzeb. V dalgasti jsou detailéy rozebrany prvky marketingového mixu
(7P - product, price, place, promotion, poeple,sital evidence a process) v oblasti
sluzeb. Mimo jiné je zde tak&wovana pozornostitezitosti kladené na kvalitu sluzeb

a jak je dilezité, aby firmy dostaly svym zavank a slitim vici zakaznikm.

Sluzbyjsou definované jakdinnost nebo uzitek, ktery ime jedna strana poskytnout
strart druhé a ma nematerialni povahui poskytovani sluzeb je zakaznik vippém
kontaktu s poskytovatelem sluzby a kvalita tétoZlsjuje még zarwend a vice
variabilni. Vysledek sluzby ovliwje nejen poskytovatel sluzby, ale i vSechny prgces
které podporuji poskytovani sluzeb. V marketingwzeb musi byt &ovana
mimoradna pozornost zaistnanam v prvni linii, ktgi jsou v uzkém kontaktu se
zakazniky, protoze odifstupu &chto zanstnand k zakaznikm se také odviji jejich

mira spokojenosti.

Podnik poskytujici sluzby by nen&l myslet pii své ¢innosti pouze na vytvdeni
zisku tvrdi Welch, Solomon a Marshall a Stuart (4, 21yedice gkné ve své knize
publikuje Kotler (17, str. 124), ze:

.Podniky, které poé¢itaji stim, Ze budou poskytovat
sluzby, jsou pgreduréeny k uspéchu, ale podniky, které

pocitaji s vytvairenim zisku, jsou greduréeny k zaniku.”
2.1 Vlastnosti sluzeb
Mezi nej¢astjSi charakteristiky sluzeb pati:
Nehmotnost

Zakladni vlastnosti sluzeb je jejich nehmotnostmdmozné si kupujici sluzbwjakym

zpisobem progfit. Prodavané vyrobky maji¢faky tvar, formu, barvu, je tedy mozné
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si je vyzkouSet. Lidéip vybéru vyrobku disponuji svymifirozenymi smysly (zrakem,
¢ichem, sluchem, citem a chuti). VyuZigchto smysi je bohuZel u sluzeb nemozné.
MuZeme samaejnme ziskat reference jiného zakaznika o zkuSenosteemau firmou,

ale nikdo nam nezaty Ze kvalita sluzeb bude zachovana. (3, 13, 28).

Nestalost

SluzZby jsou nabizeny lidmi (zasstnanci firem), proto kvalita a #@pob provedeni zavisi
piedevsim na nich. Kazdylovék ovSem disponuje jinymi zkuSenostmi, znalostmi,
arovni vzaélani a ma jiné charakterové rysy. Je tedy jasn&amma sluzba stejného
charakteru neifize byt poskytovana stejnymigobem. (3, 13, 28).

Neoddlitelnost
Sluzby \tSinou nelze oddit od poskytovatele a jsou také spjaty s mistede fsou
poskytovany. (3, 13, 28).

Neskladovatelnost

Sluzby jsou nehmotné, coz jeiwbdem, pré je neni mozné skladovat. Co se tyka
nékladi, tak hlavni vyhodou je, Ze firmy nemusi vynaklafiaancni prostedky na
skladovaci prostory, (3, 13, 28).

2.2 Marketing sluzeb

V dnesni dob, kdy z&kaznici maji staleci8i naroky a kdy dochazi ke stal&tsimu
konkurenimu boji, by firmy n&li vénovat obzvlag velkou pozornost marketingu
sluzeb. Zbozi, které bude vyrobeno nebo sluzbyréktmidou poskytnuty by &y
perfektré vyhovovat patebam zakaznika. Firmy by seilimpomoci marketingu sluzeb
shazit peswdcit zakaznika, Ze jim naém opravdu zalezi a Ze jsou ochotnylat vse

pro to, aby byl maximathspokojen (19).
V marketingu sluzeb je velice nutné uglatat nejen externi marketing, ale i interni

marketing pro motivaci zagstnan@ a interaktivni marketing pro rozvoj zmosti
poskytovatal sluzeb (10, 12).
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Obrazek 2.1: Rozdleni v marketingu sluzeb

firma

Interni

; Extern
marketing

marketing

zaméstnanci Interakivni zakaznici
marketing

Externi marketingzahrnuje BZné marketingovéinnosti, které musi podnik vykonévat

Vv souvislosti s fipravou, ocgovanim, distribuci a propagaci sluzeb (10, 12).

Interni marketing znamena, Ze podnik poskytujici sluzby musi efektpripravovat a
dostaténé motivovat své zadstnance, kté prichazeji do Uzkého kontaktu se
zdkazniky a zarowei ostatni zarsstnance, aby jako celek zabedgfiespokojenost
zakaznik (10, 12).

Interaktivni marketing znamena, Ze vnimana kvalita sluzeb zavisi na tkvalierakce
mezi kupujicim a prodavajicim. Zakaznik posuzujezlsl nejen z hlediska jeji
technologické kvality, ale i z hlediskarigptupu zamstnance. Poskytovatel sluzeb
nemize predpokladat, Ze uspokoji zakaznika jednoduSe timzatmezp& dobrou
technickou Urove sluzeb. Musi si osvojit i schopnosti a @mosti gistupu k

zékaznikovi, ziskani jehaidéry a podobs (10, 12).

2.3 Marketingovy mix sluzeb

Velmi dalezitym souborem nastiioj pro poteby pracovnik marketingu v oblasti
sluzeb, je marketingovy mix, ktery zahrnuje produenu, misto, podporu prodeje, lidi,

materialni pedpoklady a procesy.
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Tabulka 2.1: Prvky marketingového mixu sluzeb

PRODUKT CENA MISTO PODPORA PRODEJE
Rozsah Urovei Umisgni Reklama
Kvalita Slevy Pristupnost Osobni prodej
Urovei znaky Platebni Distribucni Propagace
Produkni fada podminky kanaly Publicita
Zaruky Vnimana Pokryti trhu Public relations
Prodejni sluzby hodnota sluzely  distribuci
Kvalita vs. cena
: MATERIALNI
LIDE PREDPOKLADY PROCES
Zaméstnanci Zékaznici Prostedi: Politika
Zaizeni Postupy
Vzdélani Chovani Barevnost Prostor pro
Pfinosy Kontakty Rozmistni rozhodovani
Motivace Urovei hluku podizenych
Vystupovani Hmotné podity | Spoluprace se
Postoje zakazniky
Zdroj: BOOMS, B.H. a BITNER, M.J. Marketing Strategiesda@rgnisation Strustures for Service

Firms (2)

Na uvedeném schématu jsou keorlasickych 4P marketingového mixu (product,
price, place a promotion) uvedeny dalSi 3P (poeplg;sical evidence a process) a

téchto vSech 7P twbzaklad pro marketingovy mix sluzeb.

A co vSech 7P podle Jarsgové znamena?

Produkt -Je nutné si stanovit v jakém rozsahu byfarbyt sluzba poskytovana. Kvalita
vyrobki ¢i sluzeb je v dnesSni debvelice dilezita a pedstavuje jeden z hlavnich
faktoni, které ovliviuji rozhodovani zakaznik Vyrobek nebo sluzbu je take pelba

hodnotit podle drovaznaky, vyuziti, nabizenym zarukam a prodejnim sluzl{ag).

Cena -Urovei ceny je velmi dlezita. Mgla by byt stanovena tak, aby zakaznéiar
co mize od daného vyrobku nebo sluzbiekavat a jaké kvality produkt asi je. Slevy
jsou velmi dilezitym nastrojem a&Sinu zakaznik kazda sleva zaujme. Pokud oviem

jsou slevy vyrazné, pak zakazaik dojde, Ze rla firma nejspis femrStné ceny nebo
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s vyrobkemdi sluzbou neni &co v pdadku. DalSi rozhodovani sfwea v platebnich
podminkach. Dlezitym faktorem je vnimani hodnoty sluzeb zakaenik Jak jiz bylo
fe¢eno, tak cena by &ma byt zakaznikem chapéana jakiinptena ke kvali vyrobku
nebo sluzby (12).

Misto - Umisgéni a gFistupnost firmy a jeji poliek jsou zakladnim faktorem
marketingu sluzeb. V dnesSnim & komunikaci je pdeba, aby firma vyuzivala

vSechny moznosti, které ji stasné technologie ummdji (12).

Podpora prodeje Firma musi pdivé zvazit, jakou formu podpory prodeje si vybere.
Ve WwtSing podniki se povazuje za nejlepSi formu propagace reklanea; enédia
piedstavuji progedek, kterym se fize firma obrovsky zviditelnit. Reklama je ovSem
z finartniho hlediska velmi natma a fizné prezentace vyrobki sluzeb mohou ¢kdy

zakazniky zaujmout mnohem vice (12).

Lidé - Zaméstnanci (pedevsim ti v prvni linii) jsou u firmy poskytujisluzby stzejnim
faktorem. PedevSim na nich zalezi, jestli firma bude mité&spnebo ne, protoze tito
zanestnanci firmy pijdou do nejuzsSiho kontaktu se zakazniky. Na jejattovani,

vzaklani a zkuSenostech potom zavisi spokojenost zélazi2).

Materialni prostedi - Prostedi je jednim z dalSichutkezitych faktofi, kterému by
firmy méli vénovat nélezitou pozornost.utBné zaizeni, barevnost a rozmisf zbozi

by meli napoméhat k rozliSeni firmy a usnadnit poskytuvaluzeb (12).

Proces -Marketingovy program podniku je Uzce spjat s jehocpsy a marketingovy
mix je @imo zavisly na postupech v organizaci, orgatnzatruktue, stupni robotizace
a mechanizace, toku informaci a sluzeb, dostupngadi®, volnosti ponechané
zamestnan@m, stupni spoluprace s externimi dodavateli, adtyto procesy se stara
management provozu. OvSem marketingovy managemesi Gece spolupracovat

s €mito procesy, aby byl zaji&t harmonicky chod firmy a byly naginy jeji cile (12).
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Na vySe uvedeném schématu marketingového mixulsligzenazorano, podle jakych
kritérii by mgl byt tvoren marketingovy mix sluzeb. Kazdé et sluzeb ma sva
specifika a tak &kdy vyuziva gkteré jiné nebo dalsi prvky marketingového mixuldBy
by chybné si myslet, Ze pro marketing sluzeb epastéjaky univerzalni marketingovy

mix, protoze firma se vzdy musfipptisobovat nestalému,dmicimu se okoli (12).

2.4 Kvalita sluzeb

NejvyznamijSim gristupem prdizeni a miteni kvality sluzeb, jefjistup zaloZeny na
spotebiteli, ktery posuzuje kvalitu sluzby na zalklagaximalni arova spokojenosti
spotebitele. Urové spokojenosti spégbitele a tim kvalita sluzby, je dana rozdilem

mezi aekavanou a skute¢ dodanou (vnimanou) arovni sluzby (29).

Kvalita sluzby = skutefna sluzba — éekavana sluzba

Rozhoduijici kritéria, kterd zakaznici pouZzivaji pro posouzeni kvality sluzebpodle

Zapletalové a StriSSe s Chytilovou:

» Pristupnost- sluzba je lehko dostupna na vhodném é&ige vhodnéntase a s

kratkou dobowekani.
Komunikace- sluzba je definovana jasa srozumitela.
Kompetence zangstnanci maji pozadované znalosti, schopnosti énpsi.

Zdvadilost - zangstnanci jsou fatelSti, zdvali, uctivi a pozorni.

Y V V V

Davéryhodnost - zangstnanci podniku jsou tdhéryhodni a maji zajem vyhev

poZadavkm a ganim zékaznika.
Spolehlivost sluzby jsou vykonavané&dledre a gresre.
Vnimavost- zangstnanci reaguji pohoté\a tvaiveé na gani a problémy zakaznik

Bezp@nost- sluzba nesmi byt spojena s nebéaperizikem nebo pochybnostmi.

Y V VvV V

Realnost- realné vykonani sluzby odpovidéedpokladané kvalit
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» Porozumeni a znalost zdkaznika zangstnanci se snazi poznat faliy zakaznik a

vénovat jim individuélni pozornost (28, 30).

2.5 PIréni zavazla pii poskytovani sluzeb

Respektovany a uznavany mezinarodni odbornik a uttamt v oblasti poskytovani
sluzeb zakaznikm Freemantle, ve svém dile tvrdi, Ze podnik b§l oyt schopen
zajistit svym zékaznikm veSkeré zavazky, které slibil nebo na kterychs semi
smluvreé domluvil. Znamena to, Ze sluzby byln byt poskytovany na ditém mist a
v uréitou dobu tak, jak to zakaznik vyZaduje. Pokud plodredokaze svym zavaiin

dostét, pak se stava firma pro zakaznikaim&yhodnou (7).

Pokud se stane, Ze podnik ve vyjinéaych pripadech nedokdze svym zavaukn
dostét, pak existuji dva zgisoby, jak tento problémiesit:
» Zakaznik by ml byt o tomto problému informovantid, nez bude firmu
informovat sam.
» Kazdy podnik by hned #hmit ndhradni plan, jak tento problémig$i nebo jak
bude na tento problém reagovat.

Témto problémim se da Fedejit tak, ze:

» vSechny zavazkyigi zakaznikim budemeesit s nejetSi dikladnosti,
na vSechny zavazky si nechan&akouc¢asovou rezervu,
vSe co slibime sitkladn® poznamename, aby jsme n&o nezapomi,

v pribéhu plreni zavazku budeme prové&dgravidelné kontroly,

YV V V V

o vSech problémech, které se&hbm plni zavazku vyskytnou, budeme
zé&kaznika informovat,
» vSechny dohodnuté zavazky se budeme snazit splpiedem dohodnutém

terminu.
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3. SPOKOJENOST ZAKAZNIK U

Tato kapitola je zagtena na spokojenost zakaziikak by se mili firmy ke svym
z&kaznikm chovat, jaky vliv maji reklamace a stiznosti pakojenost zdkaznik pra:
je dilezité spokojenost zakazriikkoumat a jak by i firmy pti samotném pirzkumu
postupovat. V druh&asti této kapitoly se pojednava o loajaldakaznik, prat je
dulezité, aby firmy usilovaly o ziskani loajalnichkazniki a jakym zfisobem si

vérnost zakaznik udrzet.

Spokojenost zakaznika podle Chlebovského (10, s#9) znamena:

‘Spokojenost zakaznika je determinovana nazorem
zékaznika na miru, kterou obchodni gfipad splnil jeho

potieby a @ekavani.'

3.1 Fristup k zdkaznikim

VSichni zékaznici pozaduji po svych poskytovatelpcbfesionalni sluzby a vyrobky.
M¢éreni a sledovani vyvoje spokojenosti zakaénikdm pontize zjistit nazory na
poskytované sluzby, vyrobky a jejich urave/ysledky, které r&enim spokojenosti
zakaznik ziskate, mohou zajistit trvaly rozvoj vaSi sgolesti a zarove provedené
zmeény na zaklad vysledki z prizkumu, mohou veést k&tSi spokojenosti vaSich

zakaznik.

Par zasad podle mezinarod& uznavaného odbornika Freemantla, které vedou ke
spokojenosti zakazniki:

» meli byste byt gesni,

» nikdy byste neréli zapomenout patkovat,

» budte lidem vzdy ndpomocni,

» dodrzujte vSe co jste zakaziifk naslibovali,

» vzdy a \as reagujte narpni zakaznik,

» dbejte na vas vzhled a sludné vystupovénkgmunikaci se zakaznikem,
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shazte se byt vzdy co nejzdilejSi, nejuctivjSi a nejlaskagjsi,
skladejte lidem poklony,
neskakejte nikomu diedi,

vénujte zakaznikm pozornost a naslouchejte jim,

YV V. V VYV V

divejte se lidemip komunikaci do ¢i (7).

3.2 Vliv reklamaci a stiZznosti na spokojenost zakaiki

VétSina sodasnych firem si spokojenost zadkaznikelice Spaté vyswtluje a Spatnym
zpusobem i spokojenost zakazhikkouma. Domnivaji se, Ze pokud si zakaznici
nestzuji afirma pijima jen minimalni mnozstvi reklamaci a stiznogdk jsou

zékaznici spokojeni (18).

JednoduSéeceno, nemizeme peci fici, Zze pokud ma podnik nulové reklamace, tak ma
naprosto spokojené zakazniky a na druhou stramedésici, Ze zakaznik, ktery&eo
reklamuje, tim dava zarowenajevo i svou naprostou nespokojenost. Zakazrigkenbyt

nespokojen na zaklaapisobu vyizovani jeho reklamac# stiznosti

Stejre tak i Juran je stejného nazoru jako Nenadal, Eemeace jsou ubohym &fitkem
spokojenosti zakaznik(14, 18).

Navic spousta zékaznil se k reklamacim¢i stiznostem ani nedostane a to Z¢hto
davodii:
» jsou @ilis pohodini a ragji to nechaji byt, nez abykam chodili,
» jsou @ilis slusni, skromni a ohleduplni,
» néklady spojené sreklamaci jsou vysSi, nez nakladypdizeni nového
vyrobku,
» velka vzdalenost mezi mistem ka&upekvalitniho vyrobku a mistem zggi
vady na vyrobku,
> nekteti lidé si mysli, Ze s¥ovat si je zbyténé, protoZe stefnze strany firmy
nedojde k naprayv (18).
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Velké mnozstvi zakaznikani reklamace neuplaiji oficialnim zpisobem, ale 8Euji si

na nizkou Urovié vyrobku ¢i sluzby. \&tSina firem malé stiznosti ani neeviduje a
nezabyva se jimi, negdomuji si, Ze tyto informace pra&maji obrovskou cenu a jsou
jakymsi impulzem, Zedto neni v pgadku. Opakované stiznosti pak vedou k tomu, ze
zakaznici své zkuSenosti referuji svym znamym @ytt negativni reference igidal

jakousi ,tichou postou*, (18).

3.3 Pnizkum spokojenosti zakaznik

Pro¢ zkoumat spokojenost zakaznilt?

» Pokud mate zajem svou firmu neustéle rozvijet avarbyt vtom co dlate
aspsni, pak pravidelné zjidvani spokojenosti zakazriik poteb zakaznik
jak neustale zlepSovat kvalitu sluzeb vasi firmy.

» Podminkou pro dlouhodoby a pevny vztah se zakammike spokojenost
a loajalita zakaznika, a proto sktresti zjiStné pflizkumem spokojenosti
zé&kaznik, jsou jednim z hlavnich prindippro tizeni vztakh se zakazniky.
Pevny a dlouhodoby vztah se zakazniky £aj& podniku trvaly zisk a snizeni
nakladi na jeho udrzovani, protoze udrzZeni si loajalni@kaznika je vzdy pro
firmu finantné vyhodrgjsi, nez hledani si nového (12).

» Pokud zavadite na trh nové produkiiysluzby a patebujete zjistit, jak jsou
s nimi vasi zakaznici spokojeni, pak nejlepSisgb, jak tuto spokojenost zjistit,
je proveést pizkum, kterym odhalite pozitivni skdt®osti nebo zjistite
nedostatky na vasich sluzbach. Tentdzgum vés pak inspiruje k lepSimu
rozvoji. DalSi moznosti je provedeniapkumu jest diive, nez se novy vyrobek
¢i sluzba dostane na trh. Zjistite tak, jestli aogorodukt vibec bude zajem.

» Prizkum spokojenosti zakazriikniZzete pouzit také na hodnoceni prace vasich
vlastnich zamstnand. Mnoho firem tento girzkum pouziva, jako Zsob
hodnoticiho a od#iovaciho systému vlastnich z&stmand. Hodnoceni
zantstnance na zakladéchto vysledk, by melo byt objektivni a zamstnanec

nesmi mit pocit, Ze murikdite.
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Firmy by mély pro profesionalni a systematické réeni spokojenosti zakaznik

realizovat tyto zakladni kroky (18):

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7
8)

V prvnitad by neli urcit, kdo je zakaznikem firmy.

» interni zdkaznici(zanestnanci firmy),

» externi zdkaznic{zprostedkovatelé, odiratelé, koneéni uzivatelé).
M¢ly by definovat poZadavky &d@ni zakaznik.
M¢l by se @init navrh a néasledntvorba dotazniku na &eni spokojenosti
zakaznik:

» definovani otdzek pro dotazniky,

» zvoleni vhodného formatu dotazniku,

» informace pro zakaznika, jak postupovatyyplnovani dotazniku,

» konené uspoadani dotaznik
M¢éla by se stanovit velikost v¢hu (tzv. vzorkovani zakaznik

» stanoveni velikosti vydru responderit

» provedeni pilotniho pizkumu, gred samotnym sibem dat,

» urceni, jak jsou Udaje spolehlivé.
Vybrat vhodnou metodu pro &bdat:

> telefonické dotazovani,

» dotazovani klasickou nebo elektronickou postou,

» dotazovani pomoci webovych stranek,

» osobni rozhovory se zakazniky,

» metoda ,pro forma“ dotazniky.
Vytvoreni planu, jak dale postupovat s daty a jakynisepem se budou
vyhodnocovat:

» razné znaky spokojenosti mohou mit pro zdkaznikyitoad zavaznost,

» rozhodujici je poznéni trefidve vyvoji miry spokojenosti zakazriik

» svysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakakznily meli byt

seznameni vSichni zafstnanci firmy a ne pouze vrcholové vedeni.

Jakym zjisobem se s daty nalozi a jak budou vyuZzita.

Jaka opaeni firma na zakladvysledki provede.
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3.4 Loajalita zakazniki

Z&kaznik je pro firmu velmi iezity, proto je pdeba ¥novat pati¢cnou pozornost
fizeni a vytvéeni vztahu se zakaznikem. Sasné firmy se neustale snazi oslovovat

s

loajalni zdkazniky (12).

3.4.1 Loajalni (¢rny) zakaznik

Podle mnoha autdy nagiklad podle Wundermana - iniciator&imppého marketingu,
Smitha a Ryp&a nute neznamena, Ze spokojeny zakaznik je zaravdoajalni
k danému poskytovateli sluzeb. Loajalni zékazni&dpkty ¢i sluzby utité znaky
nebo firmy potebuje, je smluvévazan nebo si k nim vytvib silny emocionalni vztah.
Spokojeny zakaznik vastrbe kdykoliv opustit, protoZze nema zadnyvdd k tomu, aby
u vas i nadale twtal. Spokojeny rive byt kazdy ze zakazrik ale jakymkoliv

zpisobem ke znme nebo firnd vazan, nize byt jen zékaznikény (22, 24, 25).

Loajalniho zakaznika bychom mohli definovat jako:
» zakaznika, ktery nakupuje u zvolené firmy opak@yan
» zakaznika, ktery u zvolené firmy nakoupil minimétvakrat,
» zakaznika, ktery nereaguje na nabidky konkurenuez{ghodréne),

» a zakaznik, ktery do nakupu zbégsluzeb zapoji i své emoce (24).

Kotler uvadi jako loajalni zakazniky takové lidi, kteri:
> jsou Wrni pouze jedné zraeci firme,
> jsou pohodIni a nemaji zajem vynakladat asili rl&hi &ceho nového,
» maji jednu ostdcenou znaku ¢i firmu a jsou s ni vysoce spokojeni,

» mohou byt ke zngee¢i firmé vazani i dlouhodobou smlouvou (17).

Kotler i Ryp&ek se svym nazorem shoduji, Z&%na zakaznik se stava loajalnimi

vzhledem ke své lenosti pohodInosti, zranit firmu nebo zn&ku (17, 24).
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3.4.2 Udrzeni si loajalnich zakazhik

Ziskavani novych zakaznikje v pfiméru Sestkrat draZzsi, nez udrZeni si stavajiciho
loajalniho zakaznika. Navic séedpoklada, Ze loajalni zakaznik je pro firmu z pdhal
vynosi mnohem atraktivjSi, nez novy zakaznik. Praymbdobnost prodeje u
loajalniho zékaznika je 60 — 70%, kdezto u novéékaznika je prawvghodobnost
prodeje pouze 5 - 20% (24).

Vyhody loajalnich zakazniki:
» ziskavani novych zakazrike drazsi, nezarni zakaznici (24),
> VeétSi prav@épodobnost prodeje (24),
> riziko, Ze se novy zakaznik s firmou rozejdedg uskut&nénim prvniho
nakupu nebo hned po prvnim nakupu (24),
» Siii 0 vas samé dobro (24),

» doporiuji firmu svym znamym (17).

Jak si udrzet loajalni zakazniky?

Jak je dlezité vybudovat si loajalni vztah se zakazniky, gtejré dilezité je zejména

v oblasti sluzeb, vybudovat sémy a pevny vztah se z&stnanci, kté se dostavaji do
tésného kontaktu se zakazniky. Mezi Zathaneckou a zakaznickou loajalitou existuje
piima korelace a bez loajalnich zgmand Ize jen €Zko budovat loajalitu ze strany
zakaznik. Na vsticném chovani za#gstnan@ k zakaznikm hodrg zalezi a mnohdy na

tom stoji budouci postoj firmy na trhu (24).

Aby si podnik udrzel loajélni z&kazniky, tak musipfiklad z&it eliminovat skupinu
zakaznik a diskriminovat neziskové zakazniky tim, Ze jinvdmaije takovou pozornost
jako €m, kteti maji pro firmu mnohem &Si @inos. Podnik by @ dokazat sve

zékazniky peswdcit, Ze mu na nich opravdu zalezi (7, 17).
Jednim z hlavnich a ndjzitéjSich prvki je udrzovani neustalé komunikace se

zakaznikem, jak tvrdi Foret a spousta odbdrpigtvrdila, Ze nedostatea komunikace

se zdkazniky vede ve zfmee mfe ke ztr&t zakaznika (6).
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Jak ujistime zakaznika, ze ndm na &m zalezi?
» Zavazky budeme pinitéas a v nejlepsi kvadit
Problém z&kaznika budeme co nejrychiegit.

Kontaktujeme zakaznika, kdyZz mu to slibime.

>

>

» K zakaznikm budeme uppmni.

» Se zakazniky pokud moZno co nejvice komunikujeme.

» Doké&Zzeme co nejlépe chapat poZzadavky zakéznik

» Na zakazniky nettame a nechavame jim dostatélasu na femysleni a

rozhodovani.

Neni nic horSiho, nez plytvat financemicasem na &oho, kdo mé& pro nas do
budoucna nulovy potencial.ektteti zakaznici se prostoajalnimi nestanou a je jen na
firm¢, aby se snazila tyto lidi eliminovat a mnohesy Usili wnovat €m, ktei maji
pro firmu WwtSi potencial. Firma by se svym loajalnim zakaamikngla neustale
vénovat a v podgdomi jim vytv&et pocit, Ze firmd na nich opravdu zalezi. Pokud tak
firma ¢init nebude a bude své&mwé zakazniky brat jako hotovogos pak je to nejlepsi

zpasob, jak je ztratit (24).

Podniky by rngli své loajalni zakazniky odovat, ale bohuZel se velmiasto
setkavame s tim, Ze spousta podmka pro nové zakazniky mnohem lepSi podminky,
nez pro ty stavajici. iestoze by rll kazdy podnik usilovat o loajalni zakazniky, tak
jejich loajalita nikdy nebude tak silna, aby neatiolnabidkam konkuramich
spoleé&nosti. Pokud bude na trhu jina spwmlest, ktera svym zakazriik bude nabizet
nagiklad mnohem lepSi sluzby za stejné ceny neboéwjizby a jegtnéco navic, pak

je dost pravépodobné, ze zakaznik, ktery nebude liny a pohod#ltdto spolénosti
piejde (17, 24).

VétSina firem si newdomuje, Ze loajalita zakazriikje pro jejich Uspsny rozvoj

nezbytna a to je chyba, protoZe na loajatibkaznik stoji budoucnost a dalSi rozvoj

celé firmy.
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4. SPOKOJENOST ZAMESTNANCU

V této kapitole byste se d dozvedét, jak by se mila firma chovat a co by &a pro
spokojenost svych zamstnané délat. FredevSim se zakfime na spravné vedeni lidi,
jeho podoby, styl a co vSechno takové vedemédgtavuje. Dale se budemenuevat
interni komunikaci, jejimi barierami a uvedeme ®tody vedouci ke zlepSeni interni
komunikace. Také se zde dete o motivaci lidi, jejich podobéach, pebach a o
vhodnosti pracovniho prasdi. Zandfime se na hodnoceni z&imand a efektivni
hodnotici systém. Podro§nrozebereme spokojenost a loajalitu Zamand, jeji vliv
na spokojenost a loajalitu zakazhila uvedeme si &kolik piikladi, jak budovat
loajalitu  zamdstnand. Posledni ¢ast této kapitoly bude émovana piizkumu
spokojenosti zagstnand, oblastem zkoumani a postupi prazkumu.

Spokojeni zargstnanci nebo za#stnanci, kt& maji dobry vztah kfira ve které
pracuji, jsou kidem k iistu a prospest spol€nosti. Spokojenost v zaistnani ma
velky vliv na stabilitu zarstnand, ale gedevSim na jejich gévost, vytrvalost a
pracovni vykonnost. ZvIl&St u podniki poskytujicich sluzby, je spokojenost
zantstnand velice dilezita, jelikoz ti majicasto tendenci svou néladuepaset na
zakazniky. Spokojeny zaistnanec vytvi ve firmé¢ dobrou atmosféru a mimo firmu
muze byt zdrojem levné reklamy, cozube vést k ziskani novych zakazihikebo
kvalitnich zangstnand. Spokojenost za#éstnané je pro firmy velice dlezita, aby si
udrzeli kvalitni pracovniky. Nuth ovSem neznamena, Zze spokojeny &strmanec je

zarovae i loajalni.

4.1 Rizeni lidskych zdroja

Cilem vedeni lidi je usémovanicinnosti podizenych pracovnik organizace tak, aby
naplnili stanovené cile firmy. Produktivita pracdkin je tedy gedevSim zavisla na
acinnosti managementu. Existuje oviem JeStda dalSich faktér které produktivitu
ovlivauji. Jsou jimi nafiklad schopnosti za#gstnan@. Lze zde hoviit o jakémsi
potencialu ¢lovéka s nimZ Ize pracovat nebo jej rozvijet. Samott®pgnosti ovsem

nest&i a zalezi pedevsim na postoji jednotlivce, ktery vyjapk jeho snahu a ochotu
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pracovat. Postoj tohoto pracovnika je potom Uzgat sopmotivaci (1, 16, 20). Spravny
manazer by se &hzanefit na budovani dobrych vztaka divéry takovym zgisobem,
aby si toho ostatni vSimli. Spousta manazier ovSem neg&a, protoze ma strach ze
ztraty respektu (15). Mnoho firem bere vykonnostyck zangstnand jako

samozejmost a neénuje jim dostaté&nou pozornost.

Jak rekl Jack Welch (citace): .V mnoha firméach je vedeniidi to,

co seda jen kdyz zbudecas."

Styl vedeni lidi mizeme rozdlit do 4 z&kladnich kategorii:
Direktivni styl - charakterizuje vysoce aktivni manaZerykjsou zangfeni pouze na

sebe, respektuji pouze sva rozhodnuti a ostatnd@vag prostor (5, 27).

Demokraticky styl -charakterizuje manaZera, ktery je sice aktivni,ddlea prostor i

druhym. Poklada ostatnigtenim tymu otazky: ,Co si o tom myslite?* atd. (5, 27).

Liberalni styl - manaZer, ktery nemusi byt aktivni gegto mu mze jit o jeho zajmy.

Nechce pejimat zodpovdnost a veSkera rozhodnuti nechava na ostatni@vy5,

Participativni styl -manaZer, ktery nemusi byfils aktivni, ale jde mu i@devsim o
rozvoj tymu a snazi se dat prostor druhym. Davdiieg prostor k vyjateni druhym a

sam mluvi jako posledni, snazi se vést druhé lkep@tsimu osobnimu rozvoji (5, 27).

Kazda organizace bydta vedeni lidi ¥novat velkou pozornosti&devsim firmy, které
provozuji sluzby by rly dbat na spravnyifstup ke svym zadstnaném. Jak firmy
vyzaduji, aby se za¥stnanci chovali k zakaznikn, tak stejnym zfisobem by se i
manazé téchto firem chovat ke svym péidenym (11).

4.2 Interni komunikace

Komunikace je pfenos vzajemného porozéni pomoci verbalnicki neverbalnich
symboti. Dobra interni komunikace je kBm k uspSnému fungovani a prosperit
firmy. Ugelem vnitropodnikové komunikace je efektivni vyiizidrofi (informace,

finance, material, lidé), které ma manazer k digp@z1).
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Vinterni komunikaci je nutné, aby informacifijpmce porozurd. Efektivni
komunikaci vytvdéi odesilatel i fijemce a mila by proudit obma sngry. Velmi
dulezita je z@tna vazba. Komunikace v ramci firmy byéla byt jednoduchd, jasna a
srozumitelna. Zagstnanci by nerli byt informacemi petZovani. Chybou totiz neni
nedostatek informaci, al€kdy i jejich nadbytek (11).

Hlavnim cilem firem je spokojeny zékaznik a ptedkem k jeho dosazeni jégplevsim
spokojeny zarstnanec. Vztah firem k zamstnaném ukazuje na zralost jejich vedeni.
Vedeni firmy gimo ovliviwuje firemni strategie a podnikovou kulturu, to sk pdrazi

v chovani zamstnand vuci zakaznikm (11).

Kazda firma je tak dobrd, jak dob¥i jsou jeji zaméstnanci (11).

Kazdy zamstnanec ke svému spravnému a efektivnimu fungov&érdirmé potrebuje
znat dostatek informaci. Jsou jimi tiéighad vize firmy a jeji strategie, co se fierdai a
co naopak ne a jakeé jekaji ukoly. Je dlezité, kdyz serekne co maji zadstnanci
délat, aby také ¥déli, pro¢ to maji alat. Cim vice informaci zagstnanci o firng vedi,

tim lépe pracuji. Citi soundlezitost s firmou & & jsou pro jeji choduteziti (11).

4.2.1 Bariéry interni komunikace

Nespravna komunikace byvétsinou giznakem hlubsSich problénfirmy. Neefektivni
komunikace mZe byt také znakem Spatn& neformalni organizani struktury.
Informatni Sum (ruSivy faktor vedouci ke zkresleni¢lsdi nebo k nef@sné
interpretaci) vede k selhani komunikace. Dobry miand&y se i snazit inform&nim

Sunum predejit a ugdomit si mozné bariéry, které interni komunikai@kazeji (5, 11).

Nej¢astéjSi bariéry vnitropodnikové komunikace:
OdliSnost postaj}, nazoui, znalosti a zkusenosti
Jen €Zko lze dosahnout efektivni komunikace mezi jedikt#i maji odliSné postoje,

nazory, znalostti zkuSenosti. Vysledkem takové komunikace je j&jesleni. V tomto
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piipadt zalezi pouze na tom, zda si manazer osvoji vhpdséje, nazory, znalosti a

zkuSenosti k dané problematice (5, 11).

Selektivni vnimani

Rizni jedinci vnimaji stejnouée svym vlastnim zjpsobem. Pokud tito lidé dostanou
ngjakou informaci, tak jsou schopni vnimat jen dést, kterd se ztotéije s jejich
nazorem. Informace, které se s nazorem tohoto gedmeshoduji, nejsou vzaty na
védomi nebo jsou figkrouceny k obrazu svému. Selektivni vnimani takéstuje do

stereotyf, které tvai bariéry komunikace (5).

Neschopnost naslouchat

Naslouchani by w#a byt wnovdna asi polovinacasu, kdy spolu na&zeny
s podizenym hovéi. KdyZz nedokaze manazer nebo fimeny naslouchat tomu
druhému, neni mozné dosahnout cile diskuzétngpvazby nebo spraynpredat

pracovni pokyny (5, 11).

Hodnoceni sdleni

Prijemce vyhodnocuje kazdé &eni od komunikatora itve, nez proéhne cela
komunikace a to na zaklagiedchozich zkuSenosti s timitmvékem nebo na zakl&d
jiného z4jmu. Zastnanec rize mit nagiklad u hodnoticiho pohovoru pocit, Ze jde

nadizenému pouze o sgni administrativniho ukolu, nez o jeho pracovni amyKb).

Vérohodnost zdroje
Vérohodnost zdroje Gzce souvisitvdrou, kterou chovaifjemce ke komunikatorovi a
podle toho také na jeho slovaiay reaguje. Pohled na komunikaci od fiadného je

ovlivnén tim, jak ho jeho pdtdzeni hodnoti (5).

Sémantickeé problémy

Sckleni informace zéleZi na tom, jak jligmce pochopi. Stejna slova mohou mit pro
raizné jedince jiny vyznam. Proto musi marfaz&novat vlekou pozornost tomu, jak
danou ¥c popisuji. V podnicich jsotiasto vytvéena slova, kterym rozumi jetenové
této skupiny lidi a mohou usn@mlvat interni komunikaci. Toto #ie mit vSak za
nasledek znmé sémantické problémy, pokud jsou do skupiny zapoj jiné osoby,

které tomuto slangu nerozumi (5, 11).
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Filtrovani
Jde o manipulaci s informaci takovymigpbem, aby ji fijemce vnimal jako pozitivni.
Podizeni se snazi timto apobemcasto @i komunikaci s vedenim zakryt niépnivé

informace, z dvodu zachovani dobrych vztalb).

Casova tis#
Komunikace mezi natzenymi a potizenymi by néla byt pravidelna a & by na ni byt
dostatek¢asu. Manazé casto nemajicas ¥novat se komunikaci s kazdym svym

podiizenym a to pak vede k zavaznym prohiém(5, 11).

Komunikaéni pietizeni
Na zéaklad rozvoje komunik&nich technologii mohou vzniknout problémy nikoliv
z nedostatku informaci, ale z jejich nadbytku (B). 1

4.2.2 Moznosti na zlepSeni interni komunikace

Manazei majici zdjem byt lepSimi komunikatory, maji dva tkoly:
» zlepsit informace, které sigi predat a zpsob jejich pedani,

» zlepsSit schopnost porozwirdruhym (5).

Metody zlepSovani komunikace:
Provéirovani
PokouSet se neustale Zp¥at, zda naSe 8kni bylo opravdu fijjato a pochopeno,

protoZe kazdy zifjemai ma jiny zgisob mysleni (5, 9).

Regulovani informahnich toki
Manazéi by meli byt informovani gredevsSim o #cech, které jsou opravduilézité, aby

se eliminoval problémigtiZzeni informacemi (5, 9).
Vyuzivani zptné vazby

Poskytuje prostor pro odezvuijemce a komunikator ma tak moznost zjistit, zda

sckleni nebylo pekrouceno a ma ten spravnginek (5, 9).
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Empatie
Empatie je schopnost, kdy se dokdzeme vcitit de jinEhoclovéka. Na zaklad této
schopnosti bychom sedhvice orientovat naifjemce, nez na komunikatora (5, 9, 15).

Zjednodusovani jazyka

Ucelem komunikace je, abyfiemce dokazal porozush sctleni, pokud mu rozust
nebude, tak k Zaddné komunikaci nedoSlo. Zakladenegy pouZivat takovy slang,
kterému budou vSichni rozufin(5, 9, 15).

Efektivni naslouchani
Pouze poslouchat nestaje nutné naslouchat s porozénim, nebavit se, sledovat
mluviciho, nerozptylovat se, byt #lvy, zadrZzet hev, pokladat otazky, argumentovat a

kritizovat bez rozpak (5).

Velice dilezité pro interni komunikaci je, aby se manazexzgno budovani dobrych
vztahi a to jak mezi sebou a svymi gaeenymi, tak i v celé skup¥n Méli byste si lidi
vazit takovym zpsobem, aby citili, Ze jsou vaSe gestéimma, Ze vam opravdu mohou
duvérovat a mohou se na vas spolehnout. Zaklademigsvulcit své podizené, Ze
budovani dobrych vztdima pracovisti je vasi prioritou (15).

4.3 Motivace zanéstnanai

Motivovani zandstnand je jednou z nejilezit¢jSich sodasti prace kazdého manazera,
protoZe vede k prospetifirmy. Motivace neznamena, Ze lidé pracuji z pawsti, ale
proto, Ze sami chjfi (15). Pokud zvolime spravny &gob motivovani lidi, pak
dosdhneme trvale vysoké Ura@vjejich vykoni. Nastrojem mohou bytizné stimuly,
odmeny, vedeni lidi, ale f@edevSim jsou to podminky za nichz tuto praci vykeasgia
Proto je dilezity rozvoj motiv&nich systém a pracovniho prostdi, aby bylo dosazeno
otekavanych vysledk (1). Motivaci mizeme chépat jako vazbu reakci, které vedou
k uspokojeni jedince. Motivaci jsou vyvolané febly, které vedou k&mkému pani,

coz zmisobuje nagti, vedouci k aktivit, jejiz vysledkem je uspokojeni jedince (16).
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Postoj jednotlivych lidi k praci jeizny. Nazor na povahu lidi vys¥étluje McGregor
ve sve teorii X a Y.
Teorie X:
» pramérni lidé, ktéi maji grirozeny odpor k praci a snazi se ji vyhybat,
» tito lidé musi byt kontrolovani, usimovani a musi jim hrozit postihy za
nevykonanou praci,
» vyhybaji se odpasdnosti, maji malou ctizadost a &jitmit ve vSem jistotu (16).
Teorie Y:
» pro tyto lidi je girozené vynakladat fyzické a dusevni usili,
» lidé jsou schopni sami s#dit a kontrolovat, zda jejicktinnost dosahuje
ocekavanych vysledk
» pii vhodnych podminkach odp&anost gijimaji, ale i vyhledavaji,
» pii feSeni probléiin maji velkou schopnost pouZivat fiwmst, pedstavivost a
davtip,
» intelektudlni potencial takovéhitoveka je nedostateé vyuzivan (16).

Abraham Maslow.

Obrazek 4.1: Maslowova hierarchie pokeb

Potieba
seberealizac

/ Potfeba pozivat véinos\
/ Potieba pratelstvi a pFijeti \
/ PotFeba jistoty a bezpéi \
/ Fyziologické poteby \
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Maslowova hierarchie po¥eb podle jejich vyznamu:

Fyziologické pakeby

Jde o zakladni lidské peby: voda, teplo, vzduch, hluk, @gsheni, gistteSi a spanek.
Neuspokojeni &hto poteb vede automaticky k nespokojenosti 2amand a jejich

demotivaci (16).

PotFeby jistoty a bezgé
Dulezité je, aby lidé mdi pocit bezpei, nentli strach ze ztraty za#stnani, majetku,

nedostatku potravin nebo ztratigiesi (16).

Potreba pratelstvi a pijeti
Protoze jeilovek spol&enska bytost, tak pi@buje, aby ho ostatni lidé mezi selbgap

a el s nimi dobré vztahy (16).

Poti‘'eba pozivat vaznost
Maslow tvrdi, Ze lidé maji touhu stat se vazenyjakmile uspokoji své patby. Tato

potteba je uspokojovana moci, prestizi a sebeuspokojéi).

Potreba seberealizace
Tato poteba pedstavuje touhu dosahnouwteho, co nejvice vyuziva osobni potencial a

je dosazitelné. Ve své hierarchii tuto igttu Maslow povazuje za nejvyssi.

Uspokojeni &chto poteb vede ke spokojenosti zéstnand, ale zarove prestavaji
pusobit jako stimul, jsou-li uspokojeny. Vyznamnostipb se u jednotlivicliSi, nekteri

davaji grednost spiSe sociologickym peibam a jini zase seberealizaci. (16).

Teorie ekvity je jednou z dalSich motivaich teorii. Jde o pocit zastnané, ze
struktura odminy je spravedliva. Maji-li lidé pocit, Ze jejich wdnovani je
nespravedlivé, maji sklon ke sniZzeni efektivityiciejprace nebo dokonce k opirt
organizace. Pokud maji pocit, Ze jejich atha je spravedlivd, pak je velice
praviEpodobné, Ze i nadale budou pracovat se stejnymiedig. A pokud maji
zamestnanci pocit, Ze jejich odina je vysSi, nezZ si ve skdtmsti zaslouZi, tak je dost
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pravdépodobné, Ze budou pracovat {eSefektivreji a usilovrgji na dosazeni

ocekavanych vysledk(5, 16).

4.3.1 Pracovni prosdi

Vhodné pracovni prostdi gispiva k pohod zanméstnand, jejich pracovnimu vykonu a
ma vliv i na zdravi pracovnik Pracovni prosedi ma pedevsim vliv na spokojenost

zamgstnand, motivaci a jejich vztah k podniku.

Zanmgstnavatel je povinen zajistit, aby pracovidtyla prostoro¥ a konstrukné
uspdadana a vybavena tak, aby pracovni podminky proé¢gimance z hlediska
bezpé&nosti, hygieny a ochrany zdravifippraci, odpovidaly bezgaostnim
poZzadavkm a hygienickym limitm na pracovni pro&di a pracovigt Zejména je
dulezité, aby pracovistbylafadre oswtlena (pokud mozno denniméslem), aby byly
zajiseny spravné mikroklimatické podminky (objem vzducttrani, vihkost, teplota)
a zasobovani vodou. Prostory pro osobni hygiefaylgkani, odkladani osobnichoi,
odpcainek a stravovani zarstnané by meély mit stanovené rozény, provedeni a
vybaveni. Na pracovistich bydha byt zajiSéna pravidelna udrzba, uklidcasteni.

4.4 Hodnoceni zaistnanai

Hodnocenim za®stnanéd rozumime hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivc
Zarover znamena, Ze kazdy pracovnik bylroyt manaZzerem informovan o tom, jak je
jeho vykon hodnocen, zda je mozné jeho vykon zZiep3akym zg@sobem. Efektivni
hodnoceni zagstnand vyZzaduje, aby @& podnik stanovené normy vykonu, informace
o vykonu a nastroje na jeho zlepSeni. Normigdgtavuji pjatelné ¢i zadouci
charakteristiky arové pracovniho vykonu. Skutay pracovni vykon se pak porovnava

s normovanym vykonem (5).
Nektefi zanEstnanci maji tendence srovnavatijskvalitativni a kvantitativni vykon

s vykonem jinych pracovnik proto je tento proces plny emoci. To potom od avieft

vyZaduje spravedlnost v hodnoceni a stejtistpp ke vSem lidem (5).
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Efektivni hodnotici systém zavisi na kvalit tii prvka kontrolnich postupi:
Normy

.....

jako kritéria srovnavanicekavaného a skuteého vykonu (5).

Informace

Zdrojem informaci o pracovnim vykonuiie byt napiklad bezprosedni nadizeny,
kolegové, sam hodnoceny, gatkni hodnoceného nebo osoby zcela mimo pragovist
VétSinou je zdrojem bezprdastdni nadizeny, ktery by il davérné znat vykon svého
pracovnika. Hodnoceni spolupracovnikyiaze zmsobit zhorSeni vztah mezi
zanestnanci. Sebehodnoceni zlepSuje pracovnikovo chafestniho vykonu, zvySuje
osobni angaZzovanost a zmenSujeratgistvi mezi nadzenym a potizenym. Tento
zpiasob hodnoceni ovSem e postradat kriticky fistup k vykorim zangstnance.
Vhodné je zejména pouziti kombinace vice zdr@likoz manazém poskytuje ¥tSi

mnozstvi informaci (5).

Hodnoceni je wovano ¢casovym rozptim. Nezbytnym standardem pro pravideln
provad&né hodnotici cykly, je vymezeniigsnéhocasového intervalu. Vysledkem
hodnoceni by ila byt schopnost motivovat z&stnance pro dalSi pracowinnost (5).

4.5 Vliv spokojenosti & loajality zaméstnanai na spokojenost &

loajalitu zakazniki

Pojem loajalita za®stnané predstavuje vazbu a miru oddanosti jednotlivych
pracovniki k organizaci. Je to schopnost udrzet si &tmance a motivovat ho, aby ve

firm¢ zastal (1).

Impulzem poukazujicim naitkzitost loajality zamsstnand, je udrzeni si zakaznika
zajiseni jejich spokojenosti a loajality. Loajalni zak#ézne snem kazdého podniku,
pohybujiciho se v sith konkureknim prostedi. Loajalita zakaznik vyZaduje
piedevsim pozitivni fistup ze strany zasstnané a budovani dobrého vztahu mezi

zakaznikem a za¥stnancem (26).
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4.5.1 Dilezitost spokojenosti a loajality z&stnand

Loajalita zamdstnané je dilezita gredevSim u podnik poskytujicich sluzby, protoze
mé velky vliv na kvalitu sluzeb, spokojenost a &b z&kaznil, fluktuaci
zanestnand a na celkovou finammi vykonnost podniku. Glezité je gedevsim vnitni
prostedi firmy, jehoz kvalita je i@dpokladem vedoucim ke spokojenosti Zstmand.
Spokojeni zagstnanci se mohou projevovat efek##jgi vykonnosti a také évnosti

k firmg. Cim nizsi je fluktuace pracovnik tim wtsi je kvalita poskytovanych sluZeb
zakaznikm. Poskytovani kvali#jSich sluzeb se u zakazihikprojevuje jejich
spokojenosti a loajalitou k danému subjektu. Nased loajalniho zakaznika je
zvySovani pijma a ziski firmy. Dalezité je, aby podnik pouze nevyuZival své

prosperity, ale aby také dokazal své Zamance dostataé odnenit (8, 26).

Pokud podnik nema spokojené a loajalni gstmance, tak utrati spoustu fikaich
prostedki na hledani, najimani a zasSkolovani novych lidiajaita zandstnané@ ma

také v neposledrrade pozitivni vliv na budovani firemni kultury (8, 26)

4.5.2 Budovani loajality za¥stnané

Loajalita zandstnand je velice dilezita pro prosperitu kazdé firmy a da se budovat

mnoha zfisoby. Spousta podniko vSak opomiji.

M s

Dobra komunikace
Velmi dilezitym faktorem pro budovani loajality z&stnané je komunikace mezi
zanestnavatelem a zafatnancem (26).

Spousta zagstnavatel ocekava, Ze zasstnanec bude loajalni uz jendtvtomu, Ze ho
firma plati nebo Ze dostal mozZznost ve firpracovat. Na druhé strarzangstnanec
nemusi citit Zzadny zavazek nebiovdd chovat se loajatn(26).

Neloajalni chovani se iie projevovat chydjici motivaci k praci, nizkou efektivitou,
castou absenci nebo dokonce vygnim smlouvy (23). Kterykoliv projev

neloajalniho chovani zafsthance ma pro firmu negativni dopad. Komunikachggné
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témto dopadm predejit a to tak, Ze se budeme snatd@dphazet nedorozumim a
budeme diskutovat nactekavanim obou dastniki. DuleZité je sdlovani informaci o
vSech aspektech pracovniho vztahtetw odmén a benefii. Zangstnavatel by r#l
také naslouchat otazkam, stiznostem, radam aelpoh svych za#sstnand.
Naslouchanim da manazer svym Zamandém najevo, Ze mu nejsou lhostejni, Ze si

jich vazi a Ze ma z4jem na jejich spokojenosti.(26)

Vedeni versugizeni

Spravné vedeni je dalSimuldzitym faktorem budovani loajality zastnand.
Zamestnanci preferuji spiSe vederied samotnyntizenim. Od manaZérse @éekava,
Ze nebudou svym zaistnanam jentikat co je pro firmu dlezité, jaké jsou jeji cile a
co se od nich @kava, ale Ze budou svym z&tmaném piikladem a budou jim
poskytovat dostatmou miru podpory. Zadstnanci jsou $ngjSi, kdyz za nimi firma
stoji a podporuje to co deklaruje ve svych vyhlade26).

Role perz

si mysli, Ze vhodné fin&gni ohodnoceni zajisti loajalitu kazdého zamance. Mnoho
vysledki z prizkumi loajality ovSem ukazuje, Ze mzda a fitah benefity nejsou

hlavni divody pro loajalni chovani. To neznamena, Ze &ananci budou pracovat
zadarmo, ale Ze loajalita jeéeo, co se neda koupit. Pro ziskani loajality je hthyo

nutno u@lat mnohem vice, nez jen nabidnout zajimavé plabdn@Enoceni (26).

4.6 Praizkum spokojenosti zanéstnanai

Prizkum spokojenosti zagstnané slouzi firmam jako &nny nastroj, ktery jim
umoziuje zjistit ndzory zagstnan@ na urové komunikace ve firm, jejich motivaci,
spokojenost, miru ztotoZni s firemni kulturou, s realizovanymi Zmami a zahrnuje
jese radu dalSich dlezitych faktofi. Pravidelné provashi takového pizkumu je pro
kazdou firmu velice dlezité, protoZze ji poskytuje jisty obraz o aktuainistavu
v zantstnanecké sfé. Zangstnaném tim také podniky ukazuji, Ze jim zalezi na tom,
co si mysli. Pizkum vyZaduje proaktivniffstup managementu, protoZze ne vSechny

informace, které jim spalaost ziskd, ji pasi. Plizkum by se rél provadit pravidelrg
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jednou za 12 — 18 #&sia1. Nedilnou sogasti vystufi by mela byt dopordeni a navrhy
implementace (23, 26).

Prazkum by mél byt zaméien na sledovani nasledujicich oblasti:
» penize(platové podminky a hodnotici systém),

motivace zar¥stnanaz,

¢innost (naph prace, vzdlavani a pracovni podminky),

vztahy(komunikace, spoluprace a vztahy na pracovisti),

YV V V V

smysl(duvéra vaci firmé, loajalita a soundlezitost s firmou, dlouhodobiva a
seberealizace),

A\

postoje zamistnanai k firmé,

A\

kvalita vedeni &izeni(23, 26).

Prabéh priazkumu spokojenosti zandstnanai:

A\

stanoveni c# prizzkumu (urceni metody formulace otazek),
uréeni dilezitosti vystup a jejich pouzitj

skér dat (on-line, Ustni Séeni, skr dat pomoci dotazni,
zpracovani dat

vyhodnoceni dat

zpracovani zad&recné zpravy

informovani zan#stnanai o vysledcich pizkumu,

navrhy a doporwéeni,

YV V. V V V V V V

prizbézna kontrola na zaklad implementace navrh a doporueni (23).

Problémem przkumu spokojenosti zatetnand je, Ze spokojenost zastnané nutrg
neznamena jejich loajalitu a naopak. Spokojenyésamanec nemusi byt ndttoajalni
ve svém chovani, protoze spokojenost neznamen&auestnanec bude ve firén
pracovat i v budoucnu. Spokojenosti s&inminulost a pitomnost, ale nelze na jejim

zéklad urcit budouci stav.
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5. CHARAKTERISTIKA SPOLE CNOSTI STUDENT AGENCY

V této kapitole je strtn¢ predstavena spaiaost STUDENT AGENCY, s.r.o., kdo je
jejim jednatelem, jak velky je zakladni kapital.ekoha spolénost poboky, kolik ma
zamestnand, jaka je jeji organizmi struktura a produktové portfolio. Dal&st je
zantiena na autobusovou dopravu spotesti a jsou zde vymezené sluzby poskytované

v luxusni autobusové doprav

Spolenost STUDENT AGENCY s.r.0. byla zalozena roku 1203pecializuje se na

poskytovani a zprostdkovavani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu.

5.1 Zakladni udaje o spolé&nosti

Obchodni firma:

STUDENT AGENCY, s.r.o.

Sidlo spol€nosti - centrala:
Dum parni z Lipé, nanmisti Svobody 84/17, BRNO

Pobatky spolefnosti:
Spole&nost ma své polsy a prodejni mista celkem v jedenactistech VCR a dalsi 3
na Slovensku. Na spodsimistech ma potom prodej svych produk@jiS€n pomoci

proviznich prodejg.

Jednatel spolé€nosti:
Ing. Radim Jagura

Zpusob zastupovani spokmosti:

Za spolénost jedna a podepisuje jednatel.

Zakladni kapital spole¢nosti:
11. listopadu 1996 vklad 100 00 k 2. prosince 2002 vymazéano z OR.
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2. prosince 2002 vklad 1 000 00@.K

Pocet zaméstnanai:
Spoleénost STUDENT AGENCY v saiasné dob zantstnava na hlavni pracovni
poner, vedlejSi pracovni poégn a na dohodu o pracovniinnosti celkem 898

zamestnand. Podrobn& organizai struktura je uvedena vifpzec.1.

Spol&nici:

Ing. Radim Jagura

Spole&nost je zalozena pouze jednou fyzickou osobou. Tagoba je jednatelem
spoleé&nosti a zapsana do obchodniho kgjstbyla ke dni 11. listopadu 1996.

Rizeni spolénosti:
Jelikoz ma spolmost pouze jediného spotdka, tak ten vykonavaugobnost valné
hromady. Statutarnim orgadnem sgolesti je jednatel, tedy @&p jediny spoleénik.

Jednateli nalezi obchodni vedeni spotssti.

Ruéeni spolé&nosti:

Spole&nost rii za své zavazky celym svym majetkem.

Zakladatelska listina:
Protoze je spolmost zaloZzena pouze jednim zakladatelem (gpikem), pak

spol&enskou smlouvu nahrazuje zakladatelska listina.

Podnikatelské aktivity (obory dle OKEC):
» ¢innost cestovni kancetd,
» obchodni Zivnost - kowpzbozi za Gelem jeho dalSiho prodeje a
prodej,
reklamnic¢innost,
vydavatelstvi a nakladatelstvi,

zprostedkovatelsk&innost,

Y V V V

organizovani kunz, seminéi, predndsek a Skoleni,
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» silni¢ni motorova doprava osobni,

» silni¢ni motorova doprava nékladni vnitrostatni.

5.2 Luxusni autobusova doprava

Od ledna roku 2004 spaieost STUDENT AGENCY roz&ia své sluzby o luxusni

autobusovou dopravu.

Zdroj: www.studentagency.cz

Vnitrostatni autobusoveé linky:
» Brno — Jihlava — Praha
Brno — Velka BiteS
Praha — Plze
Praha — Liberec
Praha — Karlovy Vary
Praha — Brno — Olomouc — Novyih — Frydek Mistek — Ostrava

e

Praha — Brno — Uherské hradist Kromstiz — Zlin

YV V.V V V V V

Praha — Pisek €. Budjovice —C. Krumlov

Mezinarodni autobusoveé linky
Anglie, Belgie, Dénsko, Francie, Holandsko, Italieucembursko, Mdarsko,

Némecko, Norsko, Rakousko, Slovensko, Svédsko, Sskoar

Poskytované sluzby v luxusnich autobusech:
» promitani filmi,
» teplé n4poje zdarma,
» chlazené napoje,
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radia a CD pehravée,
denni tisk &asopisy zdarma,
WC, klimatizace,

YV V VYV V

steward/ka na paldbautobusu.

Zdroj: Www.studentagency.cz Nl

Strategickeé cile spolénosti:
» ziskéni hlavniho postaveni v jednotlivych segmeénteuu,
» poskytovat nadstandardni sluzby za nizké ceny,
» spokojenost zakaznik
» dostat se do poddomi Siroké véejnosti
(STUDENT AGENCY = vysoka kvalita + nizka cena),

» konkurenceschopnost.
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6. METODOLOGIE PRUZKUM U

Tato kapitola bude roztena do dvou zakladnictkasti, jelikoz nedilnou s@asti této
prace jsou hned dva jmkumy, které jsou za#eny na spokojenost zakazhila
spokojenost zawstnand. Souwdasti této kapitoly je teoreticky zaklad pro samotny
prizkum a objastni zpisohi (metod), jakymi byla tato primarni data sbirana.
Nasleduje navrh designu dotazniku a charakterigtitaotlivych otdzek dotazniku, poté
je popsan samotny procesigb dat, struktura vzorku respondeérat je os¥tlen proces
analyzy dat. Finélni faze kazdé subkapitoly tanje okolnosti, které mohli limitovat

vysledky vyzkumu.

K realizaci tchto pfizkumi mé inspirovalo pedevSim dlouhodobé apobeni ve
spole&nosti STUDENT AGENCY v odgeni autobusové dopravy. DalSim peéthm je
také osobni zdjem aighled o tom, jak si spalrost vede na trhu s autobusovou

dopravou a jaka je mira spokojenosti Zatnand v tomto oddleni.

6.1 Metodologie pfizkumu spokojenosti zdkazniki

Hlavnim divodem realizace tohoto jmkumu je, Ze spotmost sama dosud detailn
nezkoumala spokojenost zakazhnik kvalitou sluZzeb poskytovanych na palubach
autobug. Jediné co spoteost zkouma dotazniky, které jsou k dispozici nkulpech
autobug, je spokojenost zakazriks posadkou autobustidi¢, steward/ka) a praci
prodejd. Timto dotaznikem, ktery najdete kilpze¢. 2, je vicemé#t sledovana kvalita
prace zaréstnand.

6.1.1 Metody pizkumu

Dotaznik byl sestaven na zaktadabidky sluzeb, které spotest propaguje. DalSi
potrebné informace slouzici k sestaveni dotaznilyly ziskany pedevsSim pracovnimi
zkuSenostmi. fedmétem zkoumani jsou také zastnanci a jejich chovanitipvykonu

prace, protoze ti do ztyaé miry mohou ovlivnit spokojenost zakazinik
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Otazky v dotazniku jsou zasfeny na zkoumani spokojenosti zaka#nik praci
zantstnand (steward/ek a prodejg), jejich chovani a déle na spokojenost
s jednotlivymi sluzbami, které firma ve svych Ilurich autobusech poskytuje.
V posledni fazi dotazniku se maji respondenti megneyjadit ktomu co jim

v autobusech nejvice vadi nebo co jim chybi.

Predpoklada se, Zze zakaznici jsou spiistyprEjSi formg dotaznikového Sitni, kde
maji vyker z nékolika variant odpogdi, nez dotazovani ve foginterview (rozhovoru),
kde dotazovani museji sami vymysSlet odfmly Z tohoto divodu byla zvolena
kvantitativni metoda stu dat, sloZzena z 91% uzewnych otazek. To umoznilo v co
nejkratSiméase sebrat co n&jigi mnoZstvi dat a zachytit taktsi vzorek cestujicich.

6.1.2 Design dotazniku

Z nadpisu dotazniku ,Dotaznik spokojenosti zakazhityplyva, co se vlasthzkouma.
Hned pod nadpisem je pro respondenty popsan@astideho dotaznik je a k jakému
Gcelu slouzi. Dotaznik je vyti&h oboustran& na jednom list papiru o formatu A4 a je
ponerné obsahly (dohromady 23 otazek). Nebylo nutné paizitsSiho pisma, protoze
dotazniky nebyly davany do rukou responderdle kazdému byly otazkgteny.
Zpracovani dotazniku je provedeno jednoduchou farmou kazdé otazky je v§b

z rekolika variant odpo¥di. Kazda otazka je pro lepSi zpracovani dé&lovana.

Prvni ¢ast dotazniku je selektivni a slouzi kdereni responderit Nasledg je
poloZeno wkolik otazek zarmdrenych na loajalitu zakaznika ke zjiséni, jak moc jim
vadi, kdyZ spoknost nedostoji svym zavamk. DalSicast dotazniku je zattena na
samotné zkoumani spokojenosti zékaénskdetailnim vypisem sluZzeb souvisejicich
s autobusovou dopravou a sluzeb poskytujicich seatabach autobus kde svou
spokojenost mohou respondenti vyjadvybranim jedné zeityt variant odpowdi
(ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NE). Nasledujianazky, kde respondenti maji moznost
ohodnotit zamsstnance a jejich chovankipvykonu prace. V posledniasti dotazniku

maji respondenti prostor k vyjéhi svych vlastnich nazoki pripominek. Podrobnou
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charakteristiku jednotlivych otdzek dotazniku sgekosti zakaznik, najdete v filoze

¢. 3 a kompletni dotaznik witozec.4.

6.1.3 Pilotni pitizkum

Pred samotnym zahajenimésb dat bylo osloveno deset osob z okruhu znamytei, k
byli pozadani o vypléni dotazniku. Timto malym pilotnim jogkumem bylo dosazeno
zZjisteni, Ze je dotaznik dost&t® reprezentativni a otazky jsou dostakesrozumitelné.
Srozumitelné v tom smyslu, Ze otadzky jsou pochapiten kazdy z respondénby mel

dokéazat dotaznik vyplnit sam i be#igineni tazatele.

6.1.4 Sbirani dat

Shirani dat bylo provedeno wgeicich Unoru a i#eznu tohoto roku (2009) a
responderit riznych wkovych skupin a fedevsSim, aby byli zastizeni zakaznici

vyuZzivajici fizné linky.

ProtoZe byl sér dat uskuténén v Brre na starém autobusovém nadrzi u Grandu, odkud
odjizdi gevazna wtSina fiznych linek spolénosti STUDENT AGENCY, tak okruh
dotazovanych, kté vyuzivaji fizné linky spolénosti, byl Siroky. Dotazovani probihalo
na nastupistich, kde cestujiakali na svij spoj a bylo provatho pred odjezdem spoje

s dostaténoucasovou rezervou, aby respondenti gebpli a nebyli ve stresu.

Ke kazdému z respondénbylo pristupovano stejnym Zigobem, individueléy bez
natlaku a ovliviovani. Kazdému z dotazovanych byly pokladany otadzky dotaznik
byl vypliovan tazatelem. Respondent byl pozdraven a hndedmasnu byla poloZena
otazka, vyuziva-li sluzeb spaleosti STUDENT AGENCY. Odpaidél-li dotazovany,
Ze ne, pak s nim byl rozhovotgelsky ukogen. Odpo¥dél-li dotazovany, Ze ano, pak
mu byl sélen divod, pr& byl osloven a jestli by byl ochotny odpaiét na rekolik
otazek.Rekl-li dotazovany, Ze ne, byl s nim rozhovdatelsky ukoten. Odpowds-li

vSak, Zze ano, tak byl nejprve respondent seznanmostapem, jak bude dotaznik
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vypliovan a jaké jsou varianty odpmli. Pak uz konaé mohlo z&it samotné
pokladani otazek z dotazniku, tykajicich se&izkumu spokojenosti zakazrikse
sluzbami spolkénosti. Po vyerpani vSech otazek byl kazdému z resporidepidien

velky dik za jeho ochotu, byl mu pi@m gijemny den atiastna cesta.

Na respondentech bylo ] Ze s pochopenim otazek nemaji problémy, odpoviga
néjak neobtZuje a po vybrani jedné zkolika moznych variant odpedi nebo po
ukonteni s dotazovanim, se mnozi sami p&ustlo rozhovoi a vyjadovali se klada
¢i zaporre k nekterym sluzbam, které spaleost STUDENT AGENCY poskytuje.

6.1.5 Vzorek respondent

Respondenti byli vybirani naho#in tedy zakaznici tiznych kovych skupin a
zékaznici vyuZivajicitzné autobusové linky spaéieosti STUDENT AGENCY. Podle
27 do 59 let. NejmenSi skupinou by¢lmbyt senidi nad 60 let. Bylo sebrano
dohromady 191 dotaznik Témet vSichni dotazani byli ochotni dotazovani podstoapi
za celou dobu sbu dat nenslo zajem o zodpadzeni otdzek pouze 7 zakazinikedy

zhruba 3,7% z oslovenych. Skdat byl uskuténén rovnongrné po dobu dvou ®siai

I

6.1.6 Analyza dat

Sesbirana data byla @tacové zpracovana, aby mohla byt dale analyzovana pomoci
statistického softwaru SPSS Statistics, ktery pag&ynastroje prdeSeni statistickych
tloh. Nastrojem tohoto softwaru je Spearihakorelani koeficient, ktery umatuje
zjisttni moznych koreknich vztali mezi jednotlivymi promannymi. Korelaci
rozumime vzéjemny vztah mezid@wa procesy nebo vélnami. Pokud se jedna z nich
meéni, meni se korelativé i druha a naopak. Pokud se mezima procesy ukaze
korelace, je prawgpodobné, Ze na sélzaviseji, nelze z toho vSak jedtsoudit, Ze by
jeden z nich musel byttiginou a druhy nasledkem. K vykresleni vatad tabulek byl
pouzit, jak statisticky program SPSS Statistids, tdlicrosoft Excel. Odpo&d’ ,nevim*
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byla v dotaznikovém S&ni hodnocena jako neutralni, aby w&mvliv na vysledky
prizkumu. V ostatnich otdzk&ch tato mozZnost oddownebyla pouZita, protoze jeji

hodnota ma jen minimalni vypovidaci schopnost.

6.1.7 Limity pfizkumu

Pred interpretaci vysledkprizkumu musime vzit v Gvahiadu jeho omezeni, ktera by

mohla mit vliv na vysledky fizkumu.

Ackoliv byli respondenti vybirani ndhodnnenmizeme vylodit lidské posuzovani.
Zanmerné byli vybirani respondenti, kie méli dostaténou ¢asovou rezervu ipd
odjezdem svého spoje, coz bylo posouzeno p&aia odjezdu nejblizSiho spoje. Dale,
nekteri respondenti nemuseli brat svotadt na dotaznikovém geni vazg. Mohlo se
také stat, Ze gkterym (Eastnikim nemusel byt i@s veSkerou snahu podan dostaje
komentd k pochopeni otazek. Data byla sbirana pouze ¥,Bae neni vyloteno, ze
na tomto mist nemohl byt zastizen zakaznik, ktery vyuziva nelib gvé cest

kombinuje vice linek spotaosti.

Nektefi respondenti mohli zvolit kladnou nebo zapornouiardu odpo¥di, prestoze
nemuseli danou sluzbu nikdy vyuzit. Vysledkyizkumu by také mohlo ovlivnit to, Ze
zakaznici neédi o konkurenci nebo jsou o ni nedostateinformovani. Od STUDENT
AGENCY navic jezdi nadgkterych provozovanych linkach mnohem vice 8pogZ od
konkurence, proto mnohdy zakazinik nezbyva nic jiného, nez sluzeb této spodesti
vyuzit. Cestujici dznych linek mohli p dotazovani vyjatbvat rozdilnou miru
spokojenosti, protoZze se mohli setkavat s odliSnymdblémy. Nagiklad na lince
z Brna do KoSic se mohou zakaznici mnoh&astji setkavat se zpoZdim, nez na

lince z Brna do Prahy, mohou také rozdimimat ceny.

6.2 Metodologie pfizkumu spokojenosti zanéstnanai

Hlavni podrtem pro provedeni pekumu spokojenosti zatstnand je fakt, Ze za dobu

pétileté existence oddeni autobusové dopravy, nebyl v Brrealizovan ani jednou.
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Zameéstnanci tak poprvé dostanou moznost anonymnihalksfjd k vedeni spotgosti,
motivaci a pracovnimu prasdi. Vysledky kazdého takovéhoupkumu jsou vzdy
velkym piinosem pro spotmost. Zkoumani spokojenosti z&stnand je rozSienym
trendem sotasné doby a je stejrulezité, jako zkoumani spokojenosti zakazinfiebo
jakykoliv audit. Na zaklatl vysledki z prizkumu miZze spolénost provést spoustu
zmen, které by nili vést k wtSi spokojenosti zaéstnand a zarové vyssi produktivié

a efektivit pracovnich vykod.

6.2.1 Metody pizkumu

Jelikoz spolénost STUDENT AGENCY poskytuje oproti konkurenci leceeobvyklé
spektrum sluzeb, které jsou sasti luxusni autobusové dopravy, tak je velitketé,
aby wnovala zvlast vysokou pozornost zatstnan@m, ktei prijdou do nejuzsiho
kontaktu se zakazniky a tyto sluzby jim nabizejzhMdem ktomuto faktu, byl
proveden pizkum spokojenosti zagstnan@ autobusového odteni v této organizaci,
zameten na pracovniky v prvni linii (stewardy/ky a prms.

Pro pizkum spokojenosti zagstnané byla zvolena forma dotaznikovéhoiget, kde
respondenti @i na vybdr z nékolika variant odpo¥di. Tuto metodu riZeme
charakterizovat, jako kvantitativni metoduwgbdat s 25 uzaenymi otazkami a pouze
jednou otazkou otéenou. Tato metoda & dat nam navic umagje v relativié

kratkémcase, sebrat co négi mnozstvi dat a zasahnout takdv vzorek respondeint
Otazky v dotazniku bylgasté&né sestaveny z pracovnich zkuSenosti ziskanych v této

spole&nosti a z ¥tSi miry na zaklagl nastudovanych teoretickych poznatkykajicich

se této problematiky.

6.2.2 Design dotazniku

Jiz z nadpisu dotazniku ,Dotaznik spokojenosti &gtmané“ je patrné, co budeme
zkoumat. Hned pod nadpisem je pro respondenty popsduasticeho dotaznik je a

k jakému @elu slouzi. Dotaznik je vyti& na jednom ligt papiru o formatu A4, je
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ponerné obsahly (dohromady 26 otazek), proto je pd&tist obou stran. Nebylo nutné
pouzivat ¥tSiho pisma, protoze dotazniky nebyly davany douukespondeit ale
kazdému byly otazkyteny. Zpracovani dotazniku je provedeno jednodudbouou a
u kazdé otazky je vy z rekolika variant odpowdi. Kazda otazka je pro lepSi

zpracovani dat@slovana.

Prvni ¢ast dotazniku je selektivni a slouzi kdleréni responderit DalSi otazky
v dotazniku tvéi komplet zamifeny zejména na spokojenost zatnand v prvni linii

s vedenim, a toipdevSim s natzenymi pracovniky (manazer, vedouci) prodegc
nadizenymi pracovniky (manazer, koordindtostewardi/ek. Rednttem zkoumani
v dotazniku je také vriti prostedi firmy, motivace zasstnané a pracovni progedi
pracovniki v prvni linii (steward/ek, prodej@). V dotazniku maji moznost respondenti
svou spokojenost vyjdid vybranim jedné zeétyi variant odpowdi (ANO, spiSe ANO,
spiSe NE, NE). Na konci dotazniku je jedna otdzkareného typu, kde se z&stnanci
maji moznost vyjéiit, jak vnimaji spolénost z pohledu zékazrik Podrobnou
charakteristiku jednotlivych otdzek dotazniku spgekosti zamistnand, najdete

v priloze¢. 5 a kompletni dotaznik Wiozec. 6.

6.2.3 Pilotni piizkum

Stejre jako u pfizkumu spokojenosti zakaziiikbylo i zde ped samotnym zahajenim
sbéru dat osloveno deset osob z okruhu znamychii Kigli poZzadani o vypléni
dotazniku. Timto malym pilotnim fekumem bylo dosazeno zg§ii, Zze je dotaznik

dostateén¢ reprezentativni a otazky jsou dostakesrozumitelné.

6.2.4 Sbirani dat

Shirani dat bylo provedeno weicich Unoru aieznu tohoto roku (2009) a to pouze u
zanestnand brnénské poboky, protoZze zde dosud za celou dobu existenceledlid
autobusové dopravy, nebyl realizovan zadnzkum spokojenosti za¥stnanaé s praci
ve STUDENT AGENCY. Snahou bylo,éhem tohoto powrné kratkého obdobi,

zasahnout co nejt8i paet respondeiit
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Shér dat byl grevazré uskuténén v Brné na starém autobusovém nadrazi u Grandu, kde
byla k zastiZzeni &Sina zamistnané a dale na prodejnim mést Galerii Vaikovka.
Shir dat byl proveden se souhlasem nejvyssiho vedsobasové dopravy, po sk&ni

pracovni doby zagstnand.

Ke kazdému z respondénbylo pristupovano stejnym Zgobem, individualé a bez
jakéhokoliv ovliviovani, aby data byla co nejobjekt##i. Kazdému z dotazovanych
byly postupg pokladany jednotlivé otazky, ale samotny dotazbhit vyplihovan
tazatelem. Respondent byl pozdraven a hned n&sladnbyla poloZzena otazka, jestli
by byl ochotny zodpasdét ne¢kolik otézek, tykajicich se pizkumu spokojenosti
zamestnand. Zadny z dotdzanych neodgokl, Ze ne. Jakmile respondent odpdil,
Ze ano, tak byl nejprve seznamen s postupem, jd& Hotaznik vymovan a jaké jsou
varianty odpovdi. Kazdému z respondénbylo také sdleno, Ze dotaznik je pro jeho
objektivitu anonymni. Pak uz kofr& mohlo z&it samotné pokladani otazek
z dotazniku, tykajicich se jmkumu spokojenosti zafstnand s praci ve spotmosti
STUDENT AGENCY. Po vy§erpani vSech otazek byl kazdému z resporideyjadren

velky dik za jeho ochotu @s.

Na respondentech bylo il Ze s pochopenim otadzek nemaji zZadné problémy,
odpovidani je &gak neobtzuje a po vybrani jedné zkolika moznych variant odp&di
nebo po ukoeni s dotazovanim, se mnozi sami p&ugstdo rozhovofi a vyjadovali

se k rekterym otdzk&dm z dotazniku, coz bylo tazatelem pomnano.

6.2.5 Vzorek respondait

Respondenti byli vybirani zamme, tedy kazdy zagstnanec (steward/ka, prodejce),
ktery byl v dolkk provadni prizkumu na ufenych mistech zastizen. Jak se
piedpokladalo, tak SirSi skupinu respondetvorili stewardky/di, kterych pracuje ve

spolg&nosti vice, nez prodejc Bylo sebrano dohromady 69 dotaznikKazdy

z responderit m¢l zdjem dotazovani podstoupit. Slwat byl provadn rovnongrné po

dobu dvou misiai (Unora a bezna), aby byl zachycen co n&i vzorek respondeint
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6.2.6 Analyza dat

Data sesbirana fwkumem spokojenosti zaistnand s praci ve STUDENT AGENCY,
byla paitatové zpracovana, aby mohla byt dale analyzovana pomtatistického
softwaru SPSS Statistics, ktery poskytuje nastrnoje feSeni statistickych uloh.
Nastrojem tohoto softwaru je Spearmyarkorelani koeficient, slouzici ke zji&hi
moznych korelénich vztali mezi jednotlivymi prorannymi. K vykresleni vztah a
tabulek byl pouzit, jak statisticky program SPS&tiStics, tak i Microsoft Excel.
Neutralni moznost odpeédi nebyla v dotazniku pouzita, protoze by prézum nela

jen minimalni vypovidaci schopnost.

6.2.7 Limity pizkumu

Pred samotnou interpretaci vyslédprizkumu musime brat v Gvahtadu omezeni,

kterd by mohla mit vliv na vysledky{mkumu.

Jednou z &ci, kterd by mohla limitovat vysledky jmkumu, niize byt napiklad

nedostaténé pochopeni otazky respondentem.

V dotazniku nebyla na v¥b stredni dopo¥d’ ,nevim*, jelikoZ pro hodnoceni vysledk
prizkumu by tato odpad méla nulovou vypovidaci schopnost. Vahal-li tedy
respondent nad kotieym vykirem ze Skaly moznosti, tak se musel nakoriddomit

k odpowdi, kterd nemusela Updrvystihovat jeho osobni pocit.

Pri zaSkrtdvani odpadi v dotazniku mohl byt také dotazovany ovémnsvou
momentalni naladou a mohlo se stat, Zze od&g#vpii dotazovani jinak, nez by
odpowdél kdykoliv jindy. Stejré tak nemusel dotazovany hodnotitcitmu otazku
komplexrg, ale na zaklatdposledni udalostii zkuSenosti.

| kdyZz byl dotaznik anonymni kli dostat€éné objektivit celého piizkumu, tak
dotazovany mohl odpovidat takovymigpbem, aby sidgak neuskodil.
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7. DISKUZE NAD VYSLEDKY PR UzZKUM U

V této kapitole se seznamime s vysledk§zgumi, a to nejprve s vysledky jokumu
spokojenosti zakaznik které porovname sijmkumem provedenym v roce 2007 a dale
s vysledky piizkumu spokojenosti za¥stnané spolé&nosti STUDENT AGENCY. O

vysledcich budeme diskutovat na zakla@stenych skuténosti a vlastnich zkuSenosti.

7.1 Vysledky pnizkumu spokojenosti zakazniki

Nez se pustime do samotného hodnoceni vy8lgukzkumu, tak je pdeba zminit
jednu dilezitou informaci, tykajici se samotného hodnodativ dotazniku a nezbytnou
pro lepsi orientaci ve vysledcich interpretovanyadrafech a tabulkach. Zipob, jakym
byly hodnoceny jednotlivé odpédi dotazniku a naslednzaneseny do statistického
softwaru SPSS Statistics, najdeteiilqze ¢. 7, kde u kazdé odp&di je uvedenaislo

(nag. 1, 2, 3 nebo 4), pro lepsi zpracovani dat.

V tabulce 7.1 jsou zaneseny souhrnné hodnoty adakhysledky jednotlivych otazek
tak, jak jdou v dotazniku za sebou, ale nejprveprsivedeme kratkou interpretaci

jednotlivych sloupt tabulky.

Prvni sloupec tabulky obsahuje jednotlivé otazkyadoiku. PoloZka, ied kterou se
nachazi pismeno ,S" vyztiaje zkoumanou spokojenost zakazZni& jednotlivymi
sluzbami a zagstnanci. Ostatni poloZzky jsodefmé z dotazniku (viz.iHoha ¢. 3).
Sloupec ozngny pismenem,N“ vyjadiuje mnozZstvi respondent ktefi na danou
otazku v pislusnémradku odpowdéli. Pripominam, Ze u otazek 3 — 7 byla neutralni
odpowd ,nevim“ nebo ,nevzpominam si* hodnocena jako Oy abeovliiiovala
vysledky ptizkumu. SloupegMinimum®  vyjadtuje, jakou nejmensi hodnotu odgadv
dotazovani jednotlivé otazceifadili a naopak sloupegMaximum® vyjadiuje, jaka
nejwtsSi hodnota odpadi byla jednotlivé otazce respondentyipzena,Mean“ potom
vyjadiuje pfimérnou hodnotu vSech odp&di. V poslednim sloupgjStd. Deviation®
je vyjadena smirodatna odchylka, tzréim vice se odpadi jednotlivych respondeait
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lisi, tim WwitSi je smdrodatnd odchylka a naopak jsou-li rozdily v odfmieh co

nejmensi, tim mensi jgslo v tomto sloupci.

Tabulka 7.1: Descriptive Statistics (zakaznici)

Std.
N Minimum | Maximum Mean Deviation
Vék 191 1 3 1,70 0,632
Cetnost jizd 191 1 4 2,52 1,015
Nefunkéni technika 168 1 3 1,32 0,737
Stejna cena bez sluzeb 174 1 5 3,02 1,412
Nahrada 10 K¢ 175 1 5 3,54 1,457
LevnéjSi dopravce 162 1 5 2,74 1,434
Odpovidajici cena/sluzby 172 1 5 1,92 1,028
S Organizace odjezd 191 1 4 2,02 0,909
S Steward/ka 191 1 4 1,49 0,597
S Nabidka napoji 189 1 4 1,68 0,860
S Promitani filma 189 1 4 2,12 0,917
S Poslech hudby 186 1 4 2,22 1,008
S Dodrzovaniradu 191 1 4 1,56 0,692
S Cistota interiéru 191 1 3 1,37 0,515
S Funkénost WC 177 1 4 1,84 0,708
S Rezervace (web, sms) 164 1 3 1,31 0,514
S Wifi pFipojeni 151 1 4 1,79 0,906
S Prodejci 191 1 4 1,75 0,806
Stew ochotné/ni 191 1 4 1,47 0,679
Stew pFijemné/ni 191 1 4 1,57 0,619
Stew usnévavé/i 191 1 4 1,69 0,699
Stew komunikativni 191 1 4 1,64 0,703
Stew kvalifikované/ni 191 1 4 1,69 0,627
Stew spokojené/ni 191 1 4 2,03 0,710
Prodejci ochotni 191 1 4 1,85 0,761
Prodejci prijemni 191 1 4 2,05 0,780
Prodejci usmévavi 191 1 4 2,38 0,920
Prodejci komunikativni 191 1 4 1,99 0,768
Prodejci kvalifikovani 191 1 4 1,82 0,667
Prodejci spokojeni 191 1 4 2,47 0,826
Celkové spokojenost 191 1 4 2,17 0,662
Priklad:

U otazky, jak jsou zakaznici spokojeni s rezeryamdenek pes internet nebo sms
zpravou, vySla sirodatna odchylka o hodro0,514 a i kdyZ byla nejmensi hodnota

odpowdi cislo 1 a nejvySSi hodnota dogoW cislo 4, tak podle m@méru vSech
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odpowdi, ktery v tabulce vySel 1,31 Ize lehce usoudi,ngjvyssi péet odpo¥di je
pod ¢islem o hodnet ,1“. To znamena, Ze z&kaznici jsou s rezervadejiek pes

internet nebo sms zpravou velmi spokojeni.
7.1.1 Cetnost poruch

V této podkapitole se podivame, kolik z dotazovéngékaznil se i svém cestovani
setkalo s nefuninosti rEkterého technického vybaveni, které je&mti poskytovanych
sluzeb na palubach autoliuSTUDENT AGENCY a provedeme srovnani s vysledky
prizkumu z roku 2007 (Graf 7.1).

Graf 7.1 Cetnost nefunkénosti technického vybaveni autobus (2007)

Nefunk éni technika
B ANO
ONE

27,39%
n=63

72,61%

ANO n=167

Podle vysledk z prizkumu spokojenosti zakazriik provedeného v roce 2007 si
muzeme na grafu 7.1 vSimnout, Ze 72,61% cestujic&chizss jakou zavadou na
palubach autobus setkalo. Naopak pouze 27,39% dotazovanych s¢ g&adnou

zavadou nesetkalo.

Nyni se tedy na nasledujicim grafu 7.2 podivamed@padl piizkum, uskuténény o
dva roky pozdji (2009).
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Graf 7.2: Cetnost nefunkénosti technického vybaveni autobus (2009)

16,07% Nefunk éni technika
n=27 Il Ano
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Pies show counts

n=141

Podle vysledk z prizkumu spokojenosti zakazriik provedeného v roce 2009 si
muzeme na grafu 7.2 vSimnout, Ze 83,93% cestujic&chizss jakou zavadou na
paluke autobuf setkalo. Naopak pouze 16,07% dotazovanych se& jgZadnou
zavadou nesetkalo. Porovname-li tedy vysledichto dvou odliSnych pizkumi, tak
muzeme usoudit, Ze s nefufmosti technického vybaveni na palubach autbbsse
zakaznici setkavaji s postupeiasucastji, nez dive. S nefunénosti se ve &Si mie
setkavaji zakaznici, kite cestuji intenzivgi. Tento fakt nam dokazuje i nasledujici
tabulka 7.2, kter4 naz#igie, Ze mezicetnosti jizd a nefurtki technikou existuje

korelace s 99 % intervalem spolehlivosti.

Tabulka 7.2: Korelace mezi¢etnosti jizd a nefunkéni technikou

. Nefunkéni
Cetnost jizd | technika
Spearman's rho | Cetnost jizd Correlation Coefficient 1,000 0,310(**)
Sig. (2-tailed) . ,000
N 191 168
Nefunkeéni Correlation Coefficient 0,310(*) 1,000
technika Sig. (2-tailed) ,000 :
N 168 168

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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7.1.2 Spokojenost zakaziiik jednotlivymi sluzbami

Nyni si porovname spokojenost zakazngkjednotlivymi sluzbami, poskytovanymi na
palubach autobiisa dale spokojenost s praci zemmand (steward/ek a prodejt).

V néasledujicim grafu 7.3 (pzkum z roku 2007) a grafu 7.4 (@kum z roku 2009)
nam osa X udava pmérnou hodnotu odpadi spokojenosti zakazniks jednotlivymi
sluzbami a za®stnanci a na ose Y jsou vSechny tyto sluzby vypsHoénotici Skala
stupnice spokojenosti zakazfije nasledujici ,1 — velmi spokojen, 2 — spiSe sperk,

3 — spiSe nespokojen a 4 — velmi nespokojen. Tgndty girazené jednotlivymi
respondenty, iigdstavuji ptmérnou hodnotu kazdé polozky, uvedené na ose Y.

Graf 7.3: Spokojenost zakaznik s jednotlivymi sluzbami (2007)

S Rezervace (web, s
S Funknost WC
S Cistota interiéru
S Dodrzovantadu
S Poslech hudb

S Promitani fim

Poskytované sluzl

S Nabidka napdj
S Steward/ka

S Organizace odjeid
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Pramérna hodnota spokojenosti zakaznik

Na grafu 7.3 mizeme vidt, Ze zé&kaznici v roce 2007 byli se vSemi sluZzbapise
spokojeni, protoZze gmérnd hodnota ze Skaly moznosti dosaliigta 2,5, ale v naSem
grafu této hodnoty nedosahuje a fedpatuje ji ani jedna poloZzka. BEeme tedy
usoudit, Ze zakaznici STUDENT AGENCY byli v roce0Z0se sluzbami spairosti
velice ¢i spiSe spokojeni.iRemz velice spokojeni byli &stotou interiéru na palubach
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autobusd, dale potom s praci stewardieks nabidkou napojv autobusech, rezervaci
jizdenek pes internet nebo sms zpravou a s dodrZzovanim fiedFddu a spiSe
spokojeni potom s furdkosti WC na palubach autoliyuposiechem hudby, organizaci

odjezdi autobué na autobusovych nadrazich a s promitanimafilm

Graf 7.4: Spokojenost zakaznik s jednotlivymi sluzbami (2009)
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Pramérna hodnota spokojenosti zakaznik

Stejre jako na pedchozim grafu 7.3, ieme i na grafu 7.4, ktery je aktualni pro rok
2009 vidkt, Ze zakaznici jsou se viemi sluzbami velmi ngliSesspokojeni, protoze ani
jedna polozka osy Y nedosahuje a ie$paiuje pmtimérnou hodnotu 2,5 ze Skaly
moznosti. Mizeme tedy usoudit, Ze zdkaznici STUDENT AGENCY jsquo dvou
letech se sluZzbami spaleosti veliceci spiSe spokojeni. Nelze ovSem pominout fakt, Ze
oproti predchozimu pizkumu, spokojenost zakaziik jednotlivymi sluzbami a praci
zameéstnand pozvolna klesla. Zakaznici jsou pouze vice spakogdodrzovanim
jizdnihotadu a rezervaci jizdenekes internet nebo sms zpravou, coz se v grafu 7.4

celkem vyraza projevilo.
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7.1.3 Ponir ceny a sluzeb

Zde si ukadzeme, je-li pro zakazniky cena v pamke sluzbam odpovidajici a @p
provedeme srovnani, jak vnimaji zdkaznici cenussupeém dvou let. Nejprve si tedy
ukadZzeme v tabulce 7.3, jak byli zakaznici s cerpmkgjeni v roce 2007.

Tabulka 7.3: Pomeér ceny a sluzeb (2007)

Odpovidajici cena/sluzby Total
NE spiSe NE nevim spiSe ANO ANO
veék | do 26 let 4 3 6 46 86 145
27-59 let 2 4 34 37 81
60 a vice let 0 0 4 5 17 26
Total 6 7 14 85 140 252

Ténet 94% vSech dotazovanych v roce 2007 odgdd, Ze cena v po#inu ke sluzbam

je odpovidajici, pouhym 13ti ze vSech 252 dotazgeiarse cena zdala byt riepérena.

Tabulka 7.4: Pomér ceny a sluzeb (2009)

Odpovidaijici cena/sluzby Total
ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
Vék do 26 let 30 25 5 75
27 - 59 let 32 49 0 98
60 a vice let 3 10 0 18
Total 65 84 19 18 5 191

| presto, Ze se za dva roky cena mnohokratrdka (zvysila), tak ¥tSiné zakaznik se
zdd byt cena v po#nu k poskytovanym sluzbam odpovidajici. 149 respaoiid
z celkovych 191 dotazovanych si mysli, Ze cenamgoo ke sluzbam je odpovidajici a
pouhych 23 dotazovanych si mysli, Ze cena odpacidajeni. Neni zde ovSem

vyloué¢eno, Zedmto zdkaznikm se niize zdat cena nizka.

7.1.4 Celkova spokojenost zakazihik

Krome dil¢i spokojenosti zakazniks jednotlivymi sluzbami a praci z&stnand, byla
zkoumana i celkova spokojenost zakaangpol&nosti STUDENT AGENCY. Ot
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budeme mit mozZnost porovnat, v jaké&ense zminila spokojenost zakaznikpo dvou

letech. Nejprve se tedy podivame na celkovou spokisjt zdkaznikv roce 2007.

V prizkumu bylo zjis&no, Ze v roce 2007 bylo s luxusni autobusovou dapravelmi
spokojeno 28,57% dotazovanych zaka#nikspokojeno 61,11% dotazovanych
zékaznik, spokojeno i nespokojeno 9,52% dotazovanych zakézmespokojeno
0,79% dotazovanych zakazhilka Zadny z respondéntnebyl velmi nespokojen.
Shrneme-li si to, pak tento stav pro sgalast mizeme hodnotit jako velicefiznivy a

uspokoijujici. Graf celkové spokojenosti pro rok 208 uveden v filoze¢. 9.

A nyni se podivame na stasny stav celkové spokojenosti zakaanikyplyvajici
z provedeného fizkumu tohoto roku (2009), znazéng€ho v nasledujicim grafu 7.5.

Graf 7.5: Celkovéa spokojenost zakaznii (2009)

Celkova spokojenost
[ velmi spokojerva

[ spokojenia
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Oproti roku 2007 se pet velmi spokojenych zakazriiksnizil na 8,9%, piet
spokojenych zakaznik vzrostl na 70,68%, @et spokojenych i nespokojenych
zékaznik se zvysSil na 14,66% a pet nespokojenych zakaziikaké vzrost a to na
celych 5,76% ze vSech respondenDpt jako v roce 2007, ani v tomto jakumu
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Zadny z dotazovanych neprojevil svou absolutni olegjenost s luxusni autobusovou
dopravou spoknosti STUDENT AGENCY. Pokud ovSsem budeme tyto wikle
hodnotit a porovnavat komplexntak se d&ici, Ze pozvolna fibyva nespokojenych
zakaznik a naopak klesa mnozstwich velmi spokojenych. | tak se da tento stav
hodnotit jako piznivy, ale rozhod& bychom jej v sotasném konkuremim prostedi

nentli povazovat za zanedbatelny.

7.1.5 Ostatni vysledky pzkumu spokojenosti zakaziiik

Ochota cestovat za stejnou cenu bez sluzeb

V praizkumu spokojenosti zakazriiljsme se zasfili na to, jestli by zakaznici byli
ochotni se spotmosti STUDENT AGENCY cestovat za cenu, kter@drk zaplati a
piitom by se jim nedostavalo sluzeb, které sprodst propaguje. V grafu z provedeného
prizkumu v roce 2007 vifloze¢. 10 mizeme vidt, Ze zakaznikm zélezi na tom, aby
za cenu kterou zaplati se jim dostavalo veSkerdmofdrtu, ktery spolénost nabizi.
V opaném pipadt a pi opakovaném nedodrzeni zavazR1,61% dotazovanych
odpowdélo, Ze by pestali €chto sluzeb vyuZivat Upin 27,12% respondeint
odpowdélo, Ze by spiSeipstali vyuzivat sluzeb spdleosti, 31,36% dotazovanych by i
za tchto podminek u spalaosti spiSe &stalo a 19,92% dotazovanych zakaznily
bylo ochotno cestovat za stejnou cenu i bez veskersiuzeb. Ukazalo se, Ze
cestujicich, kt# by nejspiS festali sluzeb spodeosti vyuzivat je dohromady 48,73%,
coZ je témdt polovina z dotazovanych. izkum spokojenosti z&kazriik provedeny
vroce 2009 nam podle grafu uvedenémiilope ¢. 11 ukazuje, Ze 13,79%
dotazovanych by bylo ochotno cestovat za stejnow deez sluzeb, 37,93% by spiSe
bylo ochotno cestovat, 29,31% dotazovanych by spi&eylo ochotno cestovat a
18,97% dotazovanych cestujicich by za tuto cenushezb, které spataost nabizi,

urcité necestovalo.

Kompenzace 10 K za nahradni¢i posilovy autobus
Pokud se stane, Ze #wbdu poruchy nebo nedost&ate kapacity Zlutych luxusnich
autobus, prijede pro cestujici nahradni spoj bez stewarda&kpalult a bez veskerych

sluzeb, které jinak spalrost poskytuje jako s@ast autobusové dopravy, tak tento
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nedostatekieSi kompenzaci 10 K Jak se ktéto kompenzaci vyfadali zakaznici

v prizkumu spokojenosti zakaziiikv roce 2007, se tZete podivat vifloze ¢. 12.
Podle ptizkumu bylo zji&no, Ze nadpolo¥ni wtSina vSech dotazovanych si sluzby
poskytované na palubach autobwegnni na vice, nez pouhych 10, kroto gevladaji
ve stupnici hodnoceni spiSe zaporné oddovA jak se ke kompenzaci vyijéli
respondenti po dvou letech vigkumu spokojenosti zakazriik provedeného roku
2009, se mizete podivat vifiloze¢.13. Téndt dvéma fetindm dotazovanych zakazjk
se zda byt kompenzace 1& Kedostaujici, protoZze sluzby poskytované v luxusnich
Zlutych autobusech si cenni na vicecdtdéchto zakaznik oproti roku 2007 rapidh
vzrostl. Na druhou stanu se jiz v ¢aané dob spoleénost STUDENT AGENCY snaZzi
0 plny provoz pouze Zlutych luxusnich autab@ésnasazeni nahradnikibposilového
spoje bez sluzeb, je jen ve vyjitmg/ch (ojediklych) pripadech.

Co cestujicim nejvice chybi?

» Vice druhi ¢asopisi,
zastavka v Praze na Roztylech,
VEetsi vyker filmu,
vice spoi na lince Praha — Zlin,
hudba jinych Zarir,
vice spoj na lince Praha — Ostrava,
vice nastupnich mist v menSickistech,
SirSi vylker obterstveni (bagety),
spoje z Brna do Prahy po 21 hagin
linka Praha — Chomutov,
nealkoholické napoje zdarma,

napajeni pro notebook,

YV V.V V V V V V V V V V

kratké grestavky na dlouhé trase (Praha — Zlin).
Co cestujicim nejvice vadi?

> Casto vyprodané spoje,
» casta nefunénost WC,
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A\

nefunknost technického vybaveni autobugsluchatka, panel zvuku, LCD,
kavovar, klimatizace, wifi fipojeni k internetu),
malo prostoru na nohy,

casto opakujici se filmy,

zmatky na nastupisti,

absence hygienickych feb na toaletach,
nefunkéni klimatizace v letnim obdobi,
omezena sleva na ISIC,

dlouhy film na kratké ces&t

absence&asopis, které spolénost propaguje,
zruSeni linky Brno — Olomouc,

éasté zvedani cen,

YV V.V V V V V V V VYV V

nedodrzovani slib spol€nosti.

7.2 Vysledky prizkumu spokojenosti zaméstnanai

Po zaneseni dat zimkumu spokojenosti zafatnand do statistického softwaru SPSS
Statistics, se fizeme konéné pustit do vyhodnoceni vysletik JelikoZ byl péizkum
proveden u dvou skupin z&stnand (stewardky/di a prodejci), kiiepracuji v odliSném
prostedi a nemaji stejné nidgené pracovniky, tak se budeme snazit pro lefsiled,
vyhodnotit spokojenost kazdé &hto skupin zvl&S Z vysledk prizkumu se
zamétime FedevSim na spokojenost zé&tnand s motiv&nim systémem, s praci
nadizenych pracovnik pracovnim progedim a dalSimi ukazateli, které byly
prednétem zkoumani. Ke konci této podkapitoly se budemaZi vyzkoumat, ma-li
spokojenost zasstnand vliv na spokojenost zakazriik Nez se ovSem pustime do
samotného hodnoceni vyslédprizkumu, tak je pdeba zminit jednu idezitou
informaci, tykajici se samotného hodnoceni dat taztiku a nezbytnou pro lepsi
orientaci ve vysledcich interpretovanych v grafeckabulkach. Zgsob, kterym byly
hodnoceny jednotlivé odpeégti dotazniku a nasledrzaneseny do statistického softwaru
SPSS Statistics, najdete tilpze ¢. 8, kde u kazdé odpsdi je uvedendaislo (nap. 1,

2, 3 nebo 4), slouzici k lepSimu zpracovani dat.
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V tabulce 7.5 jsou zaneseny souhrnné hodnoty adakhysledky jednotlivych otazek

tak, jak jdou v dotazniku za sebou.

Tabulka 7.5: Descriptive Statistics (zardstnanci)

Minimu | Maximu Std.

N m m Mean Deviation
Pracovni pozice 69 1 2 1,22 0,415
Doba pisobeni u firmy 69 1 3 1,74 0,678
Doporuéent 69 1 4 286 0,928
zaméstnani
Vyjadfovani o praci 69 2 4 2,57 0,528
Rozvoj kvalifikace 69 1 4 3,17 0,923
Kariérni postup 69 1 4 3,00 1,057
Hodnoceni kolegi 69 1 3 1,57 0,528
Spravedlivost 69 1 4 235 0564
nadiizenych ' '
Projev dileZitosti 69 1 4 3,14 0,753
Informovanost 69 1 4 219 0.989
zaméstnanai ’ ’
Pochvala zaméstnanai 69 1 4 2,57 0,977
Podpora zan€stnanai 69 1 4 2,78 0,937
Divéra nadiizenych 69 1 4 2,25 0,651
Kvalifikace 69 1 4 2,32 0,630
nadrizenych ’ ’
Lidsky pfistup 69 1 4 2,29 0,750
nadiizenych ’ ’
Spok. - pracovni 69 1 4 2,35 0,855
prostiedi ' ’
ZlepSeni prac. 69 1 4 3,01 0,757
prostiedi ’ ’
Zajisténi vseho 69 1 4 203 0,810
dilezitého
Spok. - pracovni doba 69 1 4 1,68 0,831
Spok. - vySe platu 69 1 4 2,83 0,954
Motivace zaméstnanai 69 1 4 2,78 0,937
Podileni se na 69 1 4 2,54 0,698
rozhodovani
V!iv spok. na pracovni 69 1 4 1.80 0.884
vykon
Celkové spokojenost 69 1 4 2,26 0,585
Divéra zaméstnanai 69 1 4 3,42 0,651

V prvnim sloupci tabulky jsou obsazeny jednotlivéazaky dotazniku. Pro lepSi
pochopeni vyznamu jednotlivych poloZzek tohoto stmyge v piloze ¢. 6 k dispozici
dotaznik. Sloupec oztany pismenemN" vyjadiuje mnoZstvi respondentkteri na
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danou otazku vijslusnémiadku odpowdéli. Sloupec,Minimum* vyjadiuje, jakou
nejmensi hodnotu odpé&di dotazovani jednotlivé otazceifadili a naopak sloupec
.Maximum®“ vyjadiuje, jaka nejutSi hodnota odpadi byla jednotlivé otazce
respondenty ipfazena. ,Mean“ vyjadtuje prtimérnou hodnotu vSech odpéi.
V poslednim sloupcjStd. Deviation“ je vyjadena smrodatna odchylka, tzigEim vice
se odpowdi jednotlivych respondeatlisi, tim wtSi je smdrodatna odchylka a naopak

jsou-li rozdily v odpo¥dich co nejmensi, tim menSigislo v tomto sloupci.

7.2.1 Spokojenost zatstnand s praci natizenych

Spravedlivost nadfizenych pracovniki

V tabulce 7.6 se nejprve podivame, zdaji-li ser@dizeni pracovnici zagstnaném
spravedlivi. Jak si iZeme vSimnout, také&Sina (37) dotazovanych stewafrek maji
pocit, Ze jejich natizeni jsou spiSe spravedlivi, t&hjednactvrtina (14) z nich si mysili,
Ze nadizeni jsou spiSe nespravedlivi, pouze dva respdindednoti své natdzené jako
velmi spravedlivé a jeden z respondejaiko velmi nespravedlivé, z celkovéhatho54
dotazovanych stewaiitek. Co se tyka prodej¢c tak dv tretiny dotazovanych hodnoti
své natizené jako spiSe nespravedlivé a jedredina prodejé si mysli, Ze jsou

nadizeni spiSe spravedlivi.

Tabulka 7.6: Spravedlivost nadizenych

Spravedlivost nad Fizenych Total
velmi spise spise velmi
spravedlivi spravedlivi nespravedlivi nespravedlivi
Pracovni | steward/ka
pozice 2 37 14 1 54
prodejce 0 5 10 0 15
Total 2 42 24 1 69

Divéra nadrizenych pracovniki
Dale se podivame, jestli z&stnanci maji pocit, Zze jim jejich nédeni divéruji. |
vtomto gipact si mizeme v tabulce 7.7 vSimnout velkého rozdilu, meléna

skupinami zaréstnand.
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Tabulka 7.7: Divéra nadrizenych zanéstnanaim

Duavéra nad fizenych Total
spise viibec
velmi d tveéruji spiSe d Gvéruji ned tvéruji ned tvéruji
Pracovni | steward/ka
pozice 5 40 8 1 54
prodejce 0 5 8 2 15
Total 5 45 16 3 69

U steward/ek si &tSina respondet(40) mysli, Ze jim jejich natzeni spiSe w/étuji,

8 dotazovanych ma pocit, Ze jim rtembni spiSe néd¢étuji, 5 dotazovanych si mysli, Ze
jim nadizeni velice dvéiuji a pouze jeden/na steward/ka z celkovéhdétypdb4
dotazovanych mé pocit, Ze jim réeni vibec nedvéiuji. Co se tyka prodej; tak
pouze jednarétina dotazovanych (5) si mysli, Ze jim Hadni spiSe wétuji, vice nez
polovina (8) jich ma pocit, Zze jim n#ideni spiSe neéd¢iuji a 2 z celkow 15

dotazovanych si mysli, Ze jim ndzeni ibec nedvéiu;i.

Kvalifikace nad¥izenych pracovniki

Nyni se podivame, jestli si za&stnanci mysli, Ze jsou jejich ndgeni pro svou pozici
dostatén¢ kvalifikovani. Pracovnici, ki&@ si mysli, Ze jejich nadzeni nejsou
dostatén¢ kvalifikovani, neli moznost se u této otazky konkrétayjadiit, pro¢ si to

mysli a na zaklaticeho tak usuzuiji.

Tabulka 7.8: Kvalifikace nadrizenych pracovniki

Kvalifikace nad Fizenych Total
spise absolutn é
velmi spise nekvalifik | nekvalifiko
kvalifikovani kvalifikovani ovani vani
Pracovni | steward/ka

pozice 3 40 10 1 54
prodejce 0 4 9 2 15
Total 3 44 19 3 69

Z prizkumu vyplynulo, Ze &Sina (40) stewardek si mysli, Ze jsou jejich n&éideni pro
svou pozici spiSe kvalifikovani, dalSich 10 si mygk jsou spiSe nekvalifikovani, 3

maji pocit, Ze jsou ndtkeni velmi kvalifikovani a pouze 1 z celkovéhoctoo 54
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responderii této skupiny si mysli, Ze jsou absokitmekvalifikovani. Vysledky prodejc
jsou ot naprosto odliSné. Pouze 4 dotazovani si myslijsde jejich natizeni spiSe
kvalifikovani, dalSich 9 respond@ntsi mysli, Ze jsou spiSe nekvalifikovani a 2
z celkového pé&tu 15 prodejé se domnivaji, Ze jsou jejich ndzeni pracovnici pro své

pozice absoluthnekvalifikovani.

Zameéstnanci, ktei si mysli, Ze jejich nadizeni nejsou pro svou pozici dostateé
kvalifikovani, sveé tvrzeni odivodiiuji takto:
prodejci:
» nedostaténé zkuSenosti manazera a vedouciho s vedenim lidi,
Spatny pistup k zamistnaném (nevazi si jich)
nedostaténé vzalani (manazerskeé),
chaoténost a zbrklost i zavadni novinek a sélovani informaci,
davaji moc najevo svou niaxenost (povysuji se),
projevuji nezdjem o pdtkené pracovniky,
orientace pouze na zakaznika a gstmand@m ne\&ii,
neosobni fistup k zamstnaném,
Spatné organizai schopnosti,
nedostaténa informovanost oghi ve firne,

zanestnanci si musi v délneschopnosti a dovolené za sebe hledat ndhradu,

YV V.V V V V V V V V V

Spatnd komunikace se zé&sinanci (mnohdy nezajem cokoliv se zatnanci

fesit),

Y

nedokazi se vzit do pozice gxbnych,

A\

problémy néesi nebo jim to dlouho trva (neni to jejich probjém

» nedokazi naslouchat svym zé&tnaném.

stewardky/di:

» hodre mladi nadiizeni a méalo zkuSenosti,
nevazi si svych zagstnand,
nedostaténé zkuSenosti s vedenim lidi,

hledaji zdminky ke sniZzeni mzdy,

Y V V V

neinformovanost odhi ve firmg,
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» chovaji se k zagstnaném jako ke spaebnimu zbozi,
» nedok&zi okas gimhouit oko (nikdo neni neomyiny),

» nestoji za svymi zadéstnanci.

Znovu si jen ppomeneme, Ze kazda ze dvou skupin respofdéstewardky/di a
prodejci) ma odliSné nditené, proto se i vysledkygahto dvou skupin respondéndd
sebe liSi. Za pouziti Spearmanova kafelho koeficientu, byla zji8ha korelace s 99%
intervalem spolehlivosti (tabulka 7.9), mezi pratopozici a kvalifikaci nadzenych
pracovniki. Jelikoz se jedna o korelaci, tak nelzieg® urcit, ktery z ukazatdl je

pri¢inou a ktery nasledkem.

Tabulka 7.9: Korelace mezi pracovni pozici a kvalikaci nadrizenych

Pracovni Kvalifikace
pozice nadFizenych
Spearman'’s rho Pracovni pozice Correlation Coefficient 1,000 0,470(*)
Sig. (2-tailed) . ,000
N 69 69
Kvalifikace Correlation Coefficient -
nadfizenych 0,470() 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 69 69

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Informovanost zaméstnanai

Nyni se podivame, jak je to s informovanosti gstman@ nadizenymi pracovniky.
Ténxr ti ¢tvrtiny steward/ek ma pocit, Ze jsou informovani dostaie a to jak o dni
ve firme¢, tak maji dostatek informaci gebnych pro svou praci. Oproti tomiep dw¥
tietiny prodejé si mysli, Ze nejsou dostéte informovani a informace jsou mnohdy
zmaténé. Podrobgsi charakteristika vysledk které se tykaji informovanosti

zantstnand, je uvedena vifloze¢. 14.

Lidsky p¥istup nadfizenych k zanéstnanaim

Zamestnanci se @i také v dotazniku moznost vyjat maji-li pocit lidského fistupu
nadizenych ke svym pracovnik. Podstaté vétSi ¢ast (39) stewarkdek ma pocit
lidského pistupu natizenych k pracovnikm a naopak 15 zarmstnan@ z celkow 54

dotazovanych nikoliv. Co se tykd prodejdak ¥ pétiny responderit nemaji pocit
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lidského pistupu svych naidzenych a zbylé dvpétiny dotazovanych ano. Prodejci se
navic ¢asto vyjadovali, Ze jejich natizeni jim davaji filiS ¢asto najevo svou
nadazenost a kladou idaz na své postavenitdi podiizenym pracovnilkm.
PodrobrjSi charakteristika vysledk tykajicich se lidského ifstupu natizenych

k zantstnan@m, je uvedena viflozec¢. 15.

Projev dilezitosti zaméstnanaim od nad¢izenych

Davaji-li nadizeni svym zarstnan@m najevo, Ze jsou pro firmuabkziti, bylo dalSi
otazkou v dotazniku. V tomtotipact u obou skupin respondénprevladaji ve ¥tSi
miie spiSe zaporné odpsmi, coZz znamena, Ze ndzkeni svym zagstnanédm nedavaji
piiliS najevo, Ze jsou pro firmuuteziti. Podrobgjsi vysledky k této otazce jsou

uvedeny v piloze¢. 16.

Pochvala zangéstnanai nadrizenymi

DalSi otazkou v dotazniku bylo, jestli dokazi fiadni své zagstnance pochvalit za
dolkie vykonanou praci. U stewargk neni rozdil fliS velky, ale i pesto se
dotazovani ve &Si mie vyjadovali, Ze je natizeni za dote vykonanou préaci
pochvalit dokazi. Kroradvou prodejé z celkovych 15 se vSichni ostatni wididZe je
nadizeni za doie vykonanou praci pochvalit nedokazi a zatovgpovidali, Ze tento
fakt je pro & demotivujici. Podrob#Si charakteristika vysledktykajicich se pochvaly

zanestnand, je k nahlédnuti viloze¢. 17.

Podpora zaméstnanai od nadfizenych

Poskytuji-li nadizeni svym zagstnan@m dostaténou miru podpory pro jejich praci,

je posledni otazkou dotazniku, ktera uzavira ¢asi analyzy spokojenosti zasthand

s praci svych natzenych pracovnik Odpowdi steward/ek jsou témdr vyvazené, ale i
piesto lehce fevazuji kladné odp@di, coZz znamend, Ze tato skupina spiSe podporu
svych natizenych pracovnik ma. U prodejé je tomu naopak a pouze jeden
z celkového p&tu 15 dotazovanych se vyjéld Ze mu naéizeni poskytuji dostataou
miru podpory pro vykon jeho prace a ostatnim nikdiodrobné vysledky pro tut@st

prizkumu jsou uvedeny \ifozec¢. 18.
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7.2.2 Spokojenost zaistnand s pracovnim progedim
Tato kapitola je zastena na spokojenost zastnand s pracovnim progtdim a dale,
snazi-li se nadzeni pracovnici o jeho zlepSeni. Zsmanci, kt& s pracovnim

prostedim spokojeni nejsou, & mozZnost se vyjaii, co jim nejvice vadi.

V néasledujici tabulce 7.10 seukeme podivat, jak jsou pracovnici obou profesi

spokojeni s pracovnim prdgsetim.

Tabulka 7.10: Spokojenost zaréstnanai s pracovnim prostedim

Spok. - pracovni prost fedi Total
velmi spiSe spiSe velmi
spokojen/a spokojen/a nespokojen/a nespokojen/a
Pracovni  steward/ka
pozice 31 13 1 54
prodejce 0 4 4 7 15
Total 9 35 17 8 69

Jak mizeme vidt, tak tént tii ctvrtiny steward/ek jsou s pracovni prasdim velmi a
spiSe spokojeni a ostatni (14) z celkem 54 dotagmlg jsou spiSe nespokojeni. U
prodejd je tomu pesré naopak, jelikozit ¢tvrtiny z dotazovanych jsou spiSe a velmi
nespokojeni a pouze 4 z celkovych 15 dotazovanyotgjdi, jsou spiSe spokojeni.

Zaméstnanci jsou konkrétné v souvislosti s pracovnim prodtedim nespokojeni s:
prodejci:
» malo prostoru pro praci i vybaveni,
nepdadek (Spina),
Zzadné hygienické zazemi,
Spatné klimatické podminky (v zénzima, v |é€ teplo),
absence hygienickych geb a prosedki na uklid,
nedostatky v inform&nich systémech (zabezemi),
Spatné zazemi pro praci s pein
Zadna kuchika,
nefunkénost techniky (klimatizace, tiskarna — kredito\aggnky).

YV V.V V V V V V
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stewardky/di:

» vice se mysli na zdkazniky, neZ na &stmance,

YV V V V V V

Dale se tedy podivame, maji-li z&stnanci pocit, Ze se jejich nidgeni pracovnici snazi

malo prostoru pro osobnéai,

dasté stidani autobus

Zzadné hygienické zazemi.

Seteni hygienickymi progedky,

rizikové povolani (neoceno),

¢asté zavady a nic se s tim skéd po opakovaném upozami,

o zlepSeni pracovniho présdi. Vysledky jsou uvedeny v nasledujici tabuldel 7.

Tabulka 7.11: Snaha nadizenych o zlepSeni pracovniho prosedi

ZlepSeni prac. prost Fedi Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 16 24 13 54
pozice prodejce 0 9 6 15
Total 16 33 19 69

Vysledky v tabulce nam ukazuji, Zét$ina dotazovanych zasstnané si mysli, Ze

nadizeni pracovnici se nesnazi o zlepSeni pracovnihostedi. Budeme-li
konkrétrgjsi, tak zadny z dotazovanych prodege nefiklonil k moznosti, Ze &ktery

Z jejich nadizenych pracovnikby meél zajem na zlepSeni jejich pracovniho predt a
pouze jednarétina z celkového ptu 54 dotazovanych stewdreék ma pocit, Ze se
nadizeni o zlepSeni pracovniho pii@sti snazi. V filoze¢. 19 se také Gzeme podivat,
snazi-li se nadlzeni o zaji&ni vSech prosedki a spravného chodu technického

vybaveni, dlezitého pro vykon prace zastnanda.
7.2.3 Motivace a platové ohodnoceni Zathand
V této podkapitole nejprve zjistime, motivuje-lim&tnance ve fir néco k lepSim

pracovnim vykoam, dale jestli si mysli, Ze jejich plat odpovidaagr kterou

vykonavaji a také se ¢ zamestnanci moznost v dotazniku vyjitd co by je
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motivovalo a pokud sidkteri mysli, Ze jejich plat neodpovida préaci, kterokmyavaji,

tak mohlitict, pra si to mysli nebo podl&esho tak usuzuiji.

Tabulka 7.12: Motivace zanéstnanai

Motivace zam &stnanc Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 17 24 7 54
pozice .
prodejce 1 3 10 15
Total 18 27 17 69

V tabulce 7.12 si iveme vSimnout, Ze &8i ¢ast zamistnand neni motivovana

k lepSim pracovnim vykdm, ovSem stewardky/di jsou motivovany/ni vice, nez

prodejci.

Respondenti uvadli, Ze by je motivovalo:

>

YV V.V V V V V V V V V V

penize (vySSi mzdayiplatky, odngny),
poukaz na wellnes vikend pro 2 osoby,
lepSi istup nadizenych k zarstnandm,
snaha o zlepSeni pracovniho predt,
uznani, oceni a naslouchani zasstnaném,
zajiseni funkenosti technického vybaveni autolius
kromeé karani také pochvala,

plnéni sliba,

rizikovy priplatek,

veétSi divéra zangstnandém,

placené pesasy (stewardky/di),

lepSi benefity (bezplatné jazykové kurzy),

sy

védomi, Ze prace m&jaky el a je efektivni (z§tna vazba).

e

Co se tyka spokojenosti zéstnan@ s vySi platu, tak v nasledujici tabulce 7.13 si

muzeme vSimnout, Ze t&hdwe tietiny dotazovanych zafstnand si mysli, Ze jejich

plat neodpovida praci kterou vykonavaji.
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Tabulka 7.13: Spokojenost zaréstnanai s vysi platu

Spok. - vySe platu Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 7 12 23 12 54
pozice .
prodejce 0 5 3 7 15
Total 7 17 26 19 69

Divody, pro¢ si dotazovani zanistnanci mysli, Ze jejich plat neni odpovidajici:

>

V V.V V V VY

7.2.4 Vliv spokojenosti zaéstnan@ na spokojenost zakaziiik

Interpretace vysledktéto podkapitoly je konkréfrzantiena na spokojenost zakazinik

velmi nizka hodinova mzda (stewardky/di),

psychicky naréna prace (stres),

Zadny rizikovy piplatek (stewradky/di),

neocekna zodpowdnost za chyby natzenych pracovnik

neproplacenéiesiasy nap. pii zpozdni (stewardky/di),

casté strhavani prémiové slozky bez dosgtatho vys¥tleni,

posledni dobou niZzSi mzda, nazvé za stejnou praci.

se stewardy/kami a prodejci a dale na pocit zakaéznprace zagstnand. PredevSim

se také zagtime na celkovou spokojenost zéstmand@ a na to, ma-li jejich ijpadna

nespokojenost vliv na jejich pracovni vykon. V maubli fadk se budeme snazit

vyzkoumat, ma-li spokojenost zéstnand vliv na jejich pracovni vykon, chovani a

spokojenost zakaznik

Tabulka 7.14: Spokojenost zakaznil s praci zanéstnanai

Spokojenost se Spokojenost s

stewardy/kami Frequency Percent prodejci Frequency Percent

Valid ANO 105 55,0 Valid ANO 83 43,5
spiSe ANO 80 41.9 spiSe ANO 80 419
spiSe NE 4 21 spiSe NE 20 10.5
NE 2 1,0 NE 8 4,2
Total 191 100,0 Total 191 100,0
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V tabulce 7.14 si iizeme vSimnout, Ze s praci stewidek je spokojeno a spiSe
spokojeno 96,9 % respondérda zbylych 3,1 % dotazovanych je spiSe nespokogeno
nespokojeno. S praci prodejfe spokojeno a spiSe spokojeno 85,4 % respoaident
14,7 % je spiSe nespokojeno a nespokojeno. Pérhiéotvysledk miazeme usoudit, Ze
zamestnanci svou praci odvadi velice debMusime zarove podotknout, Ze s praci

steward/ek jsou zakaznici spokoj&si, nez s praci prodeijc

Nyni se tedy na nasledujicim grafu 7.6 podivant,ga zdaji zakaznilkn zangstnanci
byt a jak respondenti hodnoati jejich vystupovaéiippaci.

Graf 7.6: Vystupovani stewardi/ek a prodejai p¥i praci

S ochotné/ni

P ochotni

S pijemné/ni

P pjemni

S usmvaveé/i

P usnvavi

S komunikativni

P komunikativni

Vlastnosti zargstnan@

S kvalifikované/ni
P kvaliflkovani
S spokojené/ni

P spokojeni

1 12 14 16 1,8 2 22 24 26

Pramérna hodnota vysledk

V nasledujicim grafu 7.6 nam osa X udavdinpirnou hodnotu, fipadajici kazdé
z uvedenych vlastnosti na ose Y. NejmensSi hodretkaly moznych odpeédi je ,1“ a

nejwtsi ,4“, pramérnd hodnota odpedi je tedy ,2,5°. Pro lepSi orientaci ve
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vysledcich, naleznete Vifpzec¢. 7 hodnoceni odpaédi jednotlivych otazek dotazniku a

jejich presné zani.

Muzeme si vSimnout, Zze Zadna z hodnot v grafu 7.Gesepuje hodnotu ,2,5%, coz
znamena, ze respondenti hodnotili Zamance vesss kladré. Za zminku také stoji
fakt, Ze pimérné hodnoty odpaddi u obou skupin za#stnand, se vyraza liSi.
Mnohem |épe hodnotili zakaznici vystupovani steisekl a zarove se jim tato
skupina zaréstnandé zda byt ve své praci spokojg$i. Jak dopadla spokojenost
zanestnand s praci ve STUDENT AGENCY se dozvime z nasledugioulky 7.15.

Tabulka 7.15: Celkova spokojenost zarstnanai

Celkova spokojenost Total
velmi spise spise velmi
spokojen/a spokojen/a nespokojen/a | nespokojen/a
Pracovni | steward/ka
pozice 4 41 8 1 54
prodejce 0 3 12 0 15
Total 4 44 20 1 69

Jak mizeme vidt, tak 83,3 % (45) dotazovanych stewdsk uvedlo, Ze jsou s praci ve
spole&nosti velmi a spiSe spokojeni a 16,7 % (9) je sp&spokojeno. U prodejge
tomu naopak, 80 % je spiSe nespokojeno a pouhycBoe2frodejd je s praci ve
spole&nosti spiSe spokojeno. Jen si znoutip@meneme, Ze kazda &hto skupin
zanestnand pracuje v jiném progdi a nema stejné ndzkné pracovniky, coz je
nejspiS dvodem odliSnosti vysledk Spokojenost za#stnand je také zkouméana
otdzkou z dotazniku, dopdiili-li by zaméstnanci zamstnani ve firmt nékomu ze
svych gatel. Z pfizkumu vyplynulo, Ze &Sina dotazovanych by za&stnani ve firns

nedopordila. Podrobné vysledky nalezneteiilpzec. 20.

Za pouziti Spearmanova koré&tdho koeficientu, nebyla jednoztr& prokazana
korelace mezi spokojenosti zakaZnik spokojenosti zatatnand. NemiZzeme tedy
s ukitosti tvrdit, Ze spokojenost za&stnanéd ma vliv na spokojenost zakaziik
Muzeme se jen domnivat, protoZze na vysledcichigieme vSimnout, Ze stewardky/di
jsou spokoje#si,

nez prodejci (tabulka 7.15) a =zardvezdkaznici jsou se
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stewardy/kami spokojeni vice, nez s prodejci (tkhul.14). Navic se zakaziiik zdaji
byt stewardky/di spokojejsi, nez prodejci a také lépe hodnoti jejich vlastn i
vykonu préce, jak izeme vidt v grafu 7.6. V piloze¢. 21 se také dZeme podivat,
maji-li samotni zarstnanci pocit, Ze jejichifpadna nespokojenost ma vliv na jejich

pracovni vykon. ¥tSina zamistnand se vyjadila, Ze ,ano*.

7.2.5 Ostatni vysledky pzkumu spokojenosti zatethand

Doba pisobeni zangstnanai u firmy
V piiloze ¢. 22 naleznete podrobnou strukturu, jak dlouho l& ksamestnand téchto
dvou riznych profesi u spateosti pracuje. Nejvice je zastnand, kteti u firmy

pracuji 1-3 roky.

Vyjad fovani se a mluveni o préci
Jak mluvi dotazovani zaistnanci o praci se svymigteli (rodinou), se fizete podivat
v priloze¢. 23. Z pfizkumu vyplynulo, Ze nejiSi ¢ast dotazovanych o své praci mluvi

spiSe negativh

Rozvoj kvalifikace a prilezitost ke kariérnimu postupu

VétSina zamistnand ma pocit, Ze jim jejich prace neunioge rozvijet jejich
kvalifikaci. Podrobné vysledky naleznete Wiqze ¢. 24. Zarové si také nejetSi ¢ast
dotazovanych mysli, Ze nemajilpZitost ke kariérnimu postupui{lohac. 25).

Vztahy se spolupracovniky
Vliv na nespokojenost zatstnan@ nemaji rozhod# jejich kolegové, protoze krai
jednoho respondenta maiji vSichni ostatni pocijegeh kolegové jsou velmi nebo spise

pratelsti, jak nizeme vidt v prilozec. 26.
Spokojenost zamistnanai s pracovni dobou

Podstaty vetSi ¢ast dotazovanych zamstnandé je spokojena s pracovni dobou.

Podrobrjsi vysledky naleznete witoze¢. 27.
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Podileni se na rozhodovani tykajiciho se prace za&sinanai
V piiloze¢. 28 se nizeme podivat, Ze¢tSi cast stewardlek si mysli, Ze maji moznost
se spiSe podilet na rozhodovani, tykajiciho sehgjirace, oproti tomu u prodéjsi

veétSi ¢ast mysli, Ze tuto moznost spiSe nemaji.

Divéra zaméstnanai v nadiizené
Duvéra zangstnané byla zkoumana otazkou, jestli si mysli, Zze se aldazt tohoto
prizkumu réco zmeni nebo zlepSi. 94,2 % dotazovanych si mysli, Za 8piSe ne a

pouhych 5,8 % si mysli, Ze ano a spiSe atitofpac. 29).

Hodnoceni firmy zaméstnanci:

klady:
» dobré (kvalitni) sluzby, servis (20x),
» prosperujici (15x),
» pozitivni hodnoceni firmy (13x),
» snaha o spokojenost zakazin{ 1x),
» perspektivni (11x),
» prestizni, luxusni firma (9x),
» dobré jméno a image (7x),
» vyjimecna v autobusové doprayex),
» uspsSna (4x),
» dobré ceny (3x),
» seriozni (3x),
» spolehliva (2x),
» dobréa reklama (2x).
zapory:

» nedokaze dostat svym siiim (4x),
» S$patny technicky stav autoliu@!x),
» Urovai firmy klesa (4x),

» nedivéryhodna (1x).
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8. NAVRHY A DOPORUCENI

V této kapitole se budeme na zakiadssledki z prizkumi spokojenosti zakaznika

zamestnand@ konené vénovat samotnym navéim, vedoucim jednak Kk lepSi
spokojenosti zakaznik se sluzbami poskytovanymi v ramci autobusové dgpra
spole&nosti STUDENT AGENCY a déale navim, vedoucim Kk lepSi spokojenosti

zanestnand s praci v této spoteosti.

8.1 Navrhy vedouci k ¥tSi spokojenosti zakaznik

V prvni c¢asti této podkapitoly se za&time pgedevsim na nefurki techniku na
palubach autobusa vyslovime navrh, ktery by ¢hveést k co nejmenSimu setkani
zakaznik s timto nedostatkem. Dale provedeme interpretagodteni k dophkovym

sluzbam a zvazeni znovuzavedeni zruSené linky.

8.1.1 Zajis¢ni funkénosti technického vybaveni autolius

V praizkumu spokojenosti zakazriikbylo zjiS€no, Ze spolkénost se potyka s velkou
cetnosti nefunk&ni techniky (klimatizace, sluchatka, ovladaci pamasuku, LCD,
kavovar) na palubach autoliusKonkrétre se s nefunéni technikou na palubach
autobus setkalo 83,93 % respondénDale se také 48,28 % respondewyjadiilo, Ze

by se spolénosti STUDENT AGENCY nebyli ochotni cestovat, pokbg se jim
nedostavalo sluzeb, které spwlest propaguje. Po porovnaniapkumi spokojenosti
zakaznik z roku 2007 a 2009 bylo také z§igo, Ze se zvysil gt zakaznik, kteri se

na palubach autobts réjakou poruchou technického vybaveni setkali. Pakifirma
nezandii na tento nedostatek,tie to mit negativni dopad na celkovy budouci vyvoj
odckleni autobusové dopravy a na spokojenost zakazode je jednim z hlavnich dil

spole&nosti nebo takeé jejich ztratu.
Hrozby plynouci z nefunkéni techniky na palubach autobus:

» negativni vliv na spokojenost zakaziikpredevSim dch s &tSi cetnosti

uskute&nénych jizd,

78



» ztrata velkého mnoZzstvi zakazait pechod ke konkurenci,

» niz8i zisk z prodeje jizdenek, plynouci ze ztraBkazniki, coZz mize mit
v kone&né fazi velky vliv na hospodsky vysledek,

» prilezitost pro konkuremi spolé€nosti, které by mohli zat nabizet stejny
sortiment sluzeb v lepsi kvaljt

» ztrata dobrého jména a image spalesti,

Y

nedivéra zadkaznik,

» na zaklad odlivu zakaznil, muze byt spolaost nucena snizit ceny jizdného.

Navrh

Jakmile pracovnik, evidujici poruchy na palubachobusi, obdrzi od posadky
autobusu zpravu o nefuttkosti rekterého technického vybaveni, tak bylntento
nedostatek ihned delegovat na pracaévistechanik. Ti by se okamz#& méli po
piijezdu autobusu do gardze nebo na stanovené mps&wyo(autorizovany servis),
neodkladré snazit o napravu tohoto nedostatku a zajistit jepoavnou funénost.
Pracovnik kontroly kvality sluzeb, ktery jiz v s@sné dob ve spolénosti pisobi, by
me¢l dohlizet, byl-li pozadavek na opravu mechanikyegstrovan. Také by &h
dohlizet, jestli jsou opravy neodkladmprovadny a v posledni fazi by & provést
kontrolu spravné funinosti dotgného gednttu. Pokud bude z&vada technicky nebo
nejkratSim ¢asovém intervalu Dokud nebude tato zavada odstram tak by nal byt
autobus deasré odstaven (nebude-li jeho absendekdzkou pro samotnougpravu
osob) a bude-li to mozné, tak nahrazen jinyng filmkénim dopravnim progédkem, ve
kterem dokaze posadka autobusu zakad@anikabidnout veskery sortiment sluzeb, které

spole&nost propaguje.

Kritéria Usp échu:

» loajalita, &tSi spokojenost aidéra zakaznik,
zajiseni vysoke kvality a dodrzeni slibu propagovanyelzeb,
zajiseni stdle dominantniho postaveni na trhu s autolmusdepravou,

zamezeni hladkého vstupu konkunehspol€nosti na tento trh,

Y V V V

mensi citlivost zakaznikna cenu jizdného,
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» dobré jméno a image spofesti.

Rizika:
» nedostatek autobtis jejich absencerpvétSi cetnosti poruch neboriptechnicky
» nedostaténa kapacita pracowi®prav a mechanikpii vétsi ¢etnosti poruch,
» dlouhé prostoje a zarowetekaci doba na dodangktierych nahradnich di)

potrebnych pro opravu.

8.1.2 Promitani film a poslech hudby v autobusech

Z praizkumu  spokojenosti  z&kaziik bylo zjiS€no, Ze z jednotlivych sluzeb
poskytovanych na palubach autobugou zakaznici nejmérspokojeni s promitanim
filmua a poslechem hudby. U promitani filjue konkréts o jejich ¢asté opakovani, coz
vyjadiovali predevsim zakaznici £t&i ¢etnosti uskuineénych jizd. Dale respondeimh
také vadi poushi filma s negiméienou délkou v zavislosti na délce cesty z mistaA d
mista B, protoZe je film vypnutitve, nez sko&i. P poslechu hudby jsou zakaznici
nespokojeni pedevsim s vyrem Zani, které jim spolénost ve svych autobusech dava
na vyler. Predevsim zakaznici vetku nad 60 let se vyjadvali, Ze jim hudba poudta

v autobusech nevyhovuje.

Hrozby

Nepredpokladame, Ze by zékaznici ikv opakujicim se filnim nebo filmim
negimérené délky a hudb nevyhovujicich Zarnr, prestali Uplg vyuzivat sluzeb
spol&nosti, proto asi jedinou hrozbou ude byt jejich nespokojenost &ito
doplikovymi sluzbami.

Navrh

Spole&nost by v ramci zkvalittni sluzeb a Zfliemreni cesty pro cestujici, mohla
rozsSFit sortimentpromitanych titul. Tento krok by ocenili f@devSim zakaznici £t8i
cetnosti uskuinénych cest. U dchto zakaznik také pgedpokladame, Ze étSinou

cestuji v piblizn¢ stejnécasy. Jelikoz filmy jsou generovanyigluSnym programem,
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tak by bylo vhodné, aby u tohoto programu byla pdmna takova opani, ktera by
zajistila generovani odliSnych fillmna stejn&asy stejného dne. Dale by bylo vhodné,
aby dany software u¢hnakladat i s délkou filiin Generoval by potom filmyipnéiené

deélky v zavislosti na délce trasy jednotlivych kne

V poslednitadk by spolénost mohla zvazit, jestli by nebylo vhodné v ausdmi
poustt hudbu vice Zarir konkrétré takovou, kterou by mohli poslouchat i cestujici ve
véku nad 60 let.

Kritéria Usp échu
Mezi nejwtSi kritérium uUspchu by bezesporu pgda vétSi spokojenost zakazriik
s promitanim filnk a poslechem hudby a zaravepiijemnéni cesty zakazntim,

predevsSimdm, ktei vyuzivaji sluzeb spobmosti ve ¥tSi mie.

Rizika
Jednim zrizik nmize byt napiklad to, Ze cestujicim mladSi generace by nemusela

vyhovovat hudba w@ena pro starSi generace, ktera by byla nahrazesiawvajici zanr.

8.1.3 Znovuobnoveni zrusené linky

| kdyZ v ptizkumu spokojenosti zakazriikhebyl konkrétni dotaz, tykajici se zastavky
v Praze na Roztylech, tak velké mnoZstvi resporideatu otazky ,co jim nejvice
chybi“ vyjadovalo, Ze pra¥ ona zastavka v Praze na Roztylech. Navic dotazovan
fikali, Ze by byli ochotni na této lince cestovata vysSi cenu, nez byla tavyodni.
Praw nizka cena jizdného byla jednim wvdda, prod spol€nost tuto linku zrusila,
jelikoz pro ni nebyla dostataé rentabilni.

Hlavni vyhody zastavky Praha Roztyly:
» kratSi doba cesty (cca 2 hod), nez na autobusar@ria-lorenc (cca 2,5 hod),
» rychlejSi dostupnost do centra za pouZziti metrgsteké hromadné dopravy

v Praze,

viv s
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» casténa uspora nakladza pohonné hmoty pro spofest.

Navrh

V prvni facké by spolé€nost provedla prizkum, formou dotaznikového gehi na
palubach svych autobiug to pouze na so¢asné lince Brno — Praha nebo elektronickou
formou na svych internetovych strdnkach. Samotntaaiok by obsahoval kratky
komentd, ¢eho konkréta se tyka, ¥etnt popsani vyhod této linky. Dale by nasledovalo
roz¢lenéni responderitpodle jednotlivych ¥kovych skupin a cenovych tatif po té by
byly polozeny otazky, #i-li by zakaznici zajem vyuzivat této linky zachto
podminek a P takové cen. Nasledovalo by vyhodnocenitgkumu a pokud by vySel
kladrg, pak by spolénost mohla uvazovat o znovuobnoveni této linky.

V prvni fazi by bylo na této lince nasazem@r¢ spoji (cca 5) v nejvice preferované
¢asy zakazniky a podle jejich obsazenosti by seupesi¢asu mohlo uvaZzovat o jejich
navyseni nebo naopak. Navic Fegipokladame, Ze by autobusy hned odaga
nejezdily plré vytizené, jelikoz ¥tSina zakaznik o zavedeni této linky nemusi ani
védet. Proto by nejprve bylo nasazeno raépoji, aby se tato linka postuprostala do
podwdomi zakaznik a ti ji za&ali vyuzivat. Zalezi dale na spotesti, jestli bude chtit
uré¢ité mnozstvi svych finamich prostedki investovat do propagace, aby potencialni

zakazniky pilakala rychleji.

Na zaklad poskytnutych informaci otkeditelky autobusové dopravy bylo zfigo, Ze
vySe piimérnych naklad, vynaloZzenych na jednu cestu linky Brno — Pralwadfic, se
pohybuje kolem 6630 K a zahrnuje fedevsSim naklady na pohonné hmoty, mzdy
zanestnand, spoteba zasob a materialu, amortizace, mytné, atd.efeei uvazovat

0 zastavce na autobusovém nadrazi Praha Roztyympsime vzit v Gvahu sniZeni
nékladi o 60 K& na pohonné hmoty a sniZeni nakladd160 K na vjezdovy poplatek
(tam i zg@t, tedy 80 K na jednu cestu) na autobusové nadraZimBmé naklady na

lince Brno — Praha Roztyly, by se potom pohybokalkem 6490 K na jednu cestu.

Respondenti v fizkumu spokojenosti zakaziiikivadli, Ze by byli ochotni cestovat i
zavysSi cenubudeme tedy uvazovat oupnérné cert jizdného cca 170 K(zakladni
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jizdné 190 K, studentské jizdné 145 ¢K Bereme zde v Uvahu ¢etnost jizd
jednotlivych zakaznik dle cenovych tarif, ktera vyplyva z przkumu spokojenosti
zékaznik. To by znamenalo, Zefiplehce nadpolovini obsazenosti 63 mistného
autobusu, by se spdleost pohybovala na hranici nakiadPokud by spoje byly
vytizené vice, padjpad: plné obsazené, pak by spdiest dosahovala zisku a navic by

to byl pro ni podgt na gipadné zvySeni @tu spoj.

Tabulka 8.1: Zisk/ztrata p¥i rizné obsazenosti na jeden spoj

Obsazenost spoje
1/3 2/3 plny autobus
Pramérné trzby v K¢ 3570 7140 10710
Pramérné naklady v K¢ 6490 6490 6490

[ztrata v K& - 650 4220

Kritéria Gsp échu:
» VeEtSi spokojenost stavajicich zakaanikterym tato linka chybi,
» loajalita stavajicich zakaznikktei by tuto linku vyuZzivali,
» prilak&ni novych zakaznik
>

vize pirastku celkovych vynasze zavedeni této linky.

Rizika:
» nedostaténd obsazenost spojavedené linky a zaroienaklady pevysujici
trzby z prodeje jizdenek,
» Ubytek zakaznik na sodasné lince Brno — Praha Florenc a snizeni ynos
Z trzeb této linky,

» naklady vynaloZené na zavedeni této linky.
VSechny tyto navrhy a dopafeni by spolénost nemila vnimat jako dalSi naklady

spojené s poskytovanim sluzeb, atedevsim jako finos, ktery povede ke zdravému

rozvoji firmy a WtSi spokojenosti a loajatitzakaznik. Navic by firma zlepSenim
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téchto nedostatk utvrdila své dominantni postaveni na trhu s awtotsau dopravou a

zamezila pipadnému hladkému vstupu konkuiedb tohoto odstvi.

Na zavr této podkapitoly, bychom mohli spdteosti STUDENT AGENCY dopoxiit,
aby se i nadale snazila podreéba pravidelg zkoumat spokojenost svych zakaznik
jelikoz vysledky zé&chto pazkumi jsou cennymi informacemi o snazeni vSech

zanestnand a kvalig€ poskytovanych sluzeb.

8.2 Navrhy vedouci k ¥tSi spokojenosti zanistnanai

V této podkapitole, jak uz ndzev napovida, proveslarterpretaci navih které by ngli
vést k &tSi spokojenosti zaéstnand a to jednak s praci néidenych pracovnik dale
potom s pracovnim prdsdim a v neposlednfack se budeme d&novat motivaci

zantstnand a jejich platovému ohodnoceni.

8.2.1 Zajistni vétSi spokojenosti zaéstnand s nadizenymi pracovniky

Pokud porovndme podle vysladiprizkumu spokojenosti zafstnan@ obé skupiny
responderit (stewardky/di a prodejci), pak siteme vSimnout, Ze vestdi mie jsou
s praci svych natzenych pracovnik nespokojeni prodejci, proto v této podkapitole

bude ¥novana pozornostipvazr této skupig zanestnand.

Z prizkumu vyplynulo, Ze celé dwtretiny prodejé ma pocit, Ze jsou jejich nédeni
nespravedlivi. Rdevsim si mysli, Ze prace kazdého jedince nemdumha objektivé

ale podle osobnich sympatii s vedoucimi pracovnty.se tyka tivéry nadizenych

k prodejéim, tak ot celé d¥ tietiny respondeiit ma pocit, Zze jim jejich vedouci a
manazer spiSe nebaibec nedvéiuji, jsou orientovani pouze na zakaznika a svym
podizenym nedokazi naslouchat. Celych 73% pradep@ pocit, ze jejich n&teni
jsou pro svou pozici spiSe nebo absalutekvalifikovani. Givody tohoto tvrzeni jsou
podrobré uvedeny v podkapitole 7.2.1, kde respondentii nmoznost odvodnit toto

své tvrzeni.
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Hrozby:
» vysoka fluktuace zadstnand,

» vynakladani finaénich prostedki na zaskoleni novych pracovijk

» Siteni negativnich zprav zastnanci do v§Siho prostedi firmy,

» do budoucna by mohl nastat problém s nedostatkesych@racovnil,

» nedivéra zamgstnana (viz. prilohac. 29),

» demotivace zalstnand,

» nespokojenost zaratnand muze mit vliv na image, dobré jméno a postaveni
spolenosti,

» Spatné vztahy na pracovisti,

» nespravna a nedostamé komunikace mezi ndidenym a potizenym, vedouci

k filtrovani informaci (viz. podkapitola 4.2.1),

» pokles produktivity pracovnika nenaplani cili spol€nosti,

Y

neefektivita zarstnan@ muze mit negativni dopad na kvalitu sluzeb,
» nespokojenost zaratnan@ miaze mit vliv na spokojenost zakazaik

Navrhy:

SpravedInost nafizenych pracovnii

V prvni fadk by se ndl vSeobech zmenit pristup nadizenych ke svym za¥stnaném
(prodejaim), a to pedevSim vtom smyslu, Ze by jednaklimvedouci pracovnici
pristupovatspravedli¥ a bez rozdiluke svym potizenym. Nenili by je hodnotit na
z&klad osobnich sympatii, které k nim citi, ale na z&kkskut&nych vykori a kvality
odvedené prace kazdého jednotlivce. Zstmanci majicasto tendence srovnavat své
vykony s praci ostatnich, proto by v nich réinbyt vyvolavany pochybnosti o jejich
hodnoceni. Mli by mit pocit spravedliveho ffstupu svych natzenych a wdét, Ze
kazdy je hodnocen podle toho, jak si sdm zasl&itfiadné nesrovnalosti nebo namitky
by m¢l vedouci pracovnik vzdy svému zéstnancidokazat odvodnit a vzbudit v gm
dojem, Ze prav takové rozhodnuti je spravné. N&m by se stavat, Ze si niageny

nema zajem na vysileni udtlat ¢as, aby se této uloze vyhnul.

Kritéria Gsp échu:
» zlepSeni osobnich vztaimezi nadizenym a potizenym pracovnikem,
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veétsSi divéra zangstnand v nadizené,
loajalita a spokojenost zastnand,
lepSi produktivita poidzenych pracovnik

YV V VYV V

Siteni kladnych zprav o zkuSenostech s praci v taite&uosti.

Davéra nadéizenych svym pdizenym pracovniim

DalSim nedostatkem vyplyvajicim zigkumu spokojenosti zatetnand (prodejd) je
nedostaténa mira dveéry. Zamgstnanci by nili veédét, Ze jim jejich natizeni divéruji a
stoji za nimi.Davéru zaméstnanai si nejlépe ziska vedouci pracovnik, ktery take
dirvéru svym zandstnanaim poskytne Nadiizeni by se svymi za¥stnanci ngli jednat
oteent a ugimneé, scElovat jim dilezité informace a nejednat pouze za jejich zady.
Pokud na zagstnance fjde stiznost, tak ipadné vyvozeni whledia by meli
nadizeni dikladné zvazit a neélat ukvapené zavy. Zakaznik si mnohdy tiie

v rozileni ledaco domyslet, aby z&stnanci itiZil, proto by vedouci pracovnici ¢t
umét naslouchat svym péidenym, dkladre zvazit vypowdi obou stran a posoudit
jejich daveéryhodnost. Jen tak daji z&stnanci najevo, Ze muadétuji a maji snahu

nejprve celou &c objektivré posoudit, nez vyvodidmake disledky.

Kritéria Usp échu:
» motivace zaréstnana k lepSim pracovnim vykdm,
» jistota a dobry pocit patzenych pracovnik Ze za nimi jejich natkzeni stoji,
» davéra zangstnand svym nadiizenym,
» dobré vztahy nadzenych a potizenych pracovnik a gijemrgjsi (pratelStjsi)
pracovni prosedi,

» VeEtSi spokojenost a loajalita zéstnand.

Informovanost zamdstnanai

Ani s informovanosti nejsou prodejci spokojeni. Nedvaji od svych naizenych

v dostaténé mie informace dlezité pro vykon jejich prace a zaslané informasmmuj

mnohdy zmaténé. Vedouci pracovnici by seélnvice soustedit na informace, které
svym podizenym posilaji, jednak by jich &o byt dostatek, aby zafstnanci nebyli

zaskdeni informacemi od zakaznik Dale by nélo byt kazdé sé&leni jednoduché,
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piFesné a strdné, aby si jej vSichni s nim pracujici, vylozili stgm zpisobem. Kazda
zaslana informace byda byt predem dkladns promysSlena a #a by se v pibéhu jen
minimalné ménit. Zaméstnan@m se velice Spatnpracuje s informacemi, které se tykaji
jedné konkrétni &ci a kEhem jednoho tydne se 3x Zm. Nadizeni pracovnici by také
meli své zamgstnance vice informovat oculi ve firmg (strategie, cile, vysledky).
Podizeni by také ®i mit pocit, Ze jejich prace neni zbytéd a pokud se jim takova
zda byt, tak by jim @ nadizeny pracovnik vysilit, pro¢ by to tak ngli délat a

k ¢cemu je to dobré.

Kritéria Usp échu:

vétSi prehled plynouci z dostateé informovanosti,

VEtSi jistota zamsstnand pri vykonu prace,

piehled o dni ve firmé na zaklad informovanosti pracovnik
lepSi efektivita a pochopeni naplprace,

VétSi stimul pro zastnance.

Kvalifikace nadfizenych pracovnii

Z prazkumu dale vyplynulo, Ze 73% prodéjsi mysli, Ze jejich nadzeni pracovnici
nejsou pro svou pozici dostartg kvalifikovani. Jednotlivé @vody tohoto tvrzeni
responderit jsou uvedeny v podkapitole 7.2.1.¢t8ina dotazovanych prodéjcma
pocit, Ze jejich vedouci a manazer nemaji dostetezkuSenosti s vedenim lidi a

nedokazi se vzit do pozice svych fadnych.

Na zaklad téchto tvrzeni vedeni spaieosti dopordujeme, abyast svych finaénich
zdroji investovala do externich kurz kde by se tito vedouci pracovnici ddy
metody, jak spravhvést lidi a dalSi uzitmé dovednosti, které jsou pro tyto pozice
dulezité. Pimérna cenadchto dvoudennich kutizse pohybuje kolem 6000¢Ka jsou
pod vedenim zkuSenych lekiiorVedouci pracovnici by se potomélimpokusit své
poznatky aplikovat v praxi. Pokud by jejich dalgEimani po absolvovanéd¢hto kurzi
bylo neuspokojivé, mohlo byiipadré vedeni spoknosti uvazovat o figfazeni &chto

pracovniki na jiné (vhodgjsi) pozice.
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Kritéria usp échu:

» VétSi respekt a uznani dostié kvalifikovanych natizenych,
piinos pro spoknost a pedevSim vedouci pracovniky,
duvéra zangstnand (prodejd) ve své natizené,
motivace potizenych pracovnik
lepSi vztahy mezi ndttenymi a potizenymi pracovniky,
vétSi spokojenost zagstnand (prodejd) s praci naidzenych,

YV V V V V V

Siteni kladnych zprav do okoli firmy, vyplyvajicich zkuSenosti s praci v této
spolenosti,

» VétSi zajem potencialnich za&stnand@ o praci vtéto firm a zarove Sirsi
moznost vybru kvalitnich pracovnik pro spolénost.

Podileni se vedouciho na praci prodéjc
Z praizkumu spokojenosti zafstnan@ vyplynulo, Ze vedouci pracovnik neméa
dostaténé zkuSenosti s praci prodieje této spolénosti a nedokaze se dostaite vcitit

do jejich pozice.

Navrhujeme tedy, aby se vedowést&né podilel na praci prodej¢ coz by mohlo vést
k jejich lepSimu pochopeni a lepdimu ¥nitse do jejich pozice& ast pracovnéinnosti
tohoto pracovnika by byla nadity cas (cca 3 m@sice) postoupena jinému (rfap
manazeru) a vedouci by po tuto dobu mohl pracqalesné s prodejci jedenkrat nebo
dvakrat tyds, aby ziskal dostateé zkuSenosti s praci svych pizénych a Iépe se
dokéazal vzit do jejich postaveni. Po uplynuti tdtby (cca 3 résice) by se vedouci
pracovnik opt zatal vénovat pouze své praci a ziskané zkuSenosti z gnackejd by
mohl dale delegovat napmanazeru a dalSim pracovinik, ktei rozhoduji o praci

prodejd nebo maji pravomoc do ni jakkoliv zasahovat.

Kritéria Usp échu:
» lepSi pochopeni a veéiti se do prace prodéj¢ziskani zkuSenosti),
» lepSi gistup prodeja k préaci, kdyz uvidi zajem ze strany sveéhoiieeheho,
» motivace prodejt,
» lepSi vztahy mezi ndttenymi a potizenymi pracovniky,
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» duvéra zangstnand (prodejd) nadizenému,

» zlepSeni interni komunikace.

Rizika plynouci z navrhi, které by méli vést k vétSi spokojenosti zanistnanai
S praci nadfizenych pracovnik:
» vysoka mira dvéry zanestnanédm by mohla mit za nasledek nedostatai
kontrolu jejich prace,
» zneuzivani tvéry nadizenych zaréstnanci,
» priliS vysoka mira informovanosti za&stnand muze vyvolat nejasnosti nebo
piehlceni pracovnikinformacemi,
» nekteré informace o &hi ve firmé mohou vyvolat negativni postoj zastnand
k praci nebo celé organizaci,
» neprizpusobivost vedoucich pracoviiilpo absolvovani vadvaciho kurzu by
mohla znamenat zbyteé vynalozZeni finatich prostedki na rgj,
» riziko, Ze vedouci pracovnik nebude &traplikovat v praxi teoretické poznatky
ziskané vzdavacim kurzem,
» U rekterych prodejé muze ¢erpani zkuSenosti vedouciho pracovnika na jejich

pracovisti vyvolat ztratu jeho respektu nebo pé&sm

8.2.2 Zlepseni pracovniho priedi zandstnané

Z prizkumu spokojenosti zaratnand@ vyplynulo, Ze prodejci jsou se svym pracovnim
prostedim ve ¥tSi mie nespokojeni a stewardky/di jsou spiSe spokojidnotlivé
duvody pripadné nespokojenostichto skupin zawstnand, jsou podrob& popsany

v podkapitole 7.2.2. Té#h tii c¢tvrtiny dotazovanych za#stnanéd ma pocit, Ze
nadizeni pracovnici nemaji snahu o jakékoliv zlep$eaiich pracovniho prosedi.

Hrozby:
» nedivéra zanéstnané v nadizené,
» nekvalitni pracovni progtdi miZze mit za nasledek Spatné vztahy na pracovisti,
» vliv nespokojenosti zadstnané@ s pracovnim progtdim na jejich celkovou

spokojenost s praci v této spatesti,
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» nevyhovujici pracovni pragdi mize mit vliv na pracovni vykony zastnand,

Y

demotivace zagstnand,

» negativni ndlada zarstnané miazZe byt gfendSena na zakazniky, cohza mit
vliv na jejich spokojenost,

» nevhodné pracovni prdsti zandstnan@ maze mit vliv na image, prestiz a

dobré jméno spot@osti.

Navrhy:

LepsSi spokojenost stewaitkk s pracovnim progedim

Stewardky/di se ve svém pracovnim pfedt (paluby autobu negastji setkavaji

s nefunknosti technického vybaveni, coz jim znemgz, komplikuje a zndjjemnuje
vykon jejich prace. Hlavnim problémem je, Ze fep opakované pozadavky se na
napravu nefunknosti tohoto technického vybaveni nereaguje dastatgruzre.
Stewardky/di maji v popisu prace informovat svéifmahé o &chto nedostatcich a je
pro re silné demotivujici, kdyZ opakovarposilaji zpravy na které se nereaguje a oproti

tomu za neposlani zpravy je zé&stmanci strzenadast osobniho hodnoceni.

Na zaklad téchto fakti tedy navrhujeme Uptnstejna opdeni, ktera byla navrzena jiz
v podkapitole ,8.1.1 Zajighi funkénosti technického vybaveni autoiusPokud se na
zpravy zamistnan@ o nefunknosti zdizeni na palubach autolusude reagovat
dostatén¢ pruzreé, tak se zawrstnaném nebude zdat tento postup bEetny.

Zamestnanec bude dostéteé spokojen s pracovnim prostiim tehdy, bude-li veSkeré
zarizeni potebné k jeho praci v takovém stavu, aby jej mohl pexblému uZivat a
nemusel se za jeho nefumiost neustale omlouvat zakazinik Vzhledem k nelehkym
podminkdm tohoto pracovniho priesti, by se rl zamgstnavatel snazitémto

pracovnikKim praci spiSe zjednodusit.

Kritéria Usp échu:
» VeEtSi spokojenost zagstnand@ s pracovnim proggdim,
» spokojenost zakazniks funikénosti technického vybaveni na palubach autbbus
» davéra zandstnand,
» motivace zaréstnand,
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» spokojenost zamstnan@ s pracovnim progtdim se mZe projevit lepSim

chovanim k zékaznikn,

LepsSi spokojenost prodajcs pracovnim progedim

Vedeni spolénosti jiz v sodasné dob planuje kompletni obsmu a rekonstrukci
pracovniho prosedi prodejd, jsou zde ovSem c¢hteré faktory (naslouchani
nadizenych pracovnik zantstnané@m a projev snahy o zlepSeni pracovniho peak},

které jsou tez wezité k lepSi spokojenosti s pracovnim pfegim.

Jelikoz prodejci pracuji v prasidi bez veSkerého hygienického zazemi, tak by se
vedeni ndlo snazit o pravidelné dambvani zakladnich hygienickych peb. Co se tyka
velikosti pracovist, tak zde nil kazdy zanistnanec P nastupu do pracovniho peén
moznost svobodné volby, bude-li chtit v tomto piedi pracovat. Jinaée jsou potom

pozdiji zjiSténé nedostatky tohoto pracowst

| prodejci se potykaji &astou nefunénosti rékterého technického vybaveni, které
potrebuji ke své praci nebo jim zajige zakladni fyziologické potby (klimatizace,
topeni). Respondenti se vyjagali, Ze hlavnim problémeriasté nefunknosti tohoto
vybaveni je pedevSim zfisob jeho oprav, které provadi interni pracovnicmfi
neodbornym zfisobem. Vedeni spaleosti by v tomto fipadt mélo zvazit, jestli by
radkji c¢ast svych finatnich prostedki neinvestovalo do oprav, které by proviad
odbornici nebo specializované firmy. | zdkaznik &ak ocenit a je spokoj&si, kdyz
mu pracovnik firmy na zakladfunkéni techniky ve vSem vyjde u$t a spokojenost
zakazniki je preci jednim z hlavnich dilspol€nosti. Navic by spol@ost nendla davat
zakaznikm najevo podéty k pochybnostem o kvaditprostedki, kterymi disponuje,

jelikoz by tento fakt mohl mit vliv na image a pigselé firmy.

Respondenti se také vyjavali, Ze jejich natizenic¢asto reaguji pomalu nebo nereaguji
vibec na pozadavky, Byjde pouze o malkosti, které by jim zfijemnili pracovni
prostedi. | toto je jeden zihodi, prad jsme v podkapitole 8.2.1 navrhovali spalast
vedouciho na praci prodéjc Vedouci pracovnik se tak Iépe seznami s pracovnim
prostedim a |épe potom dokaze pochopitipby prodeja. Nadizeni pracovnici by se
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meéli nawit svym zangstnané@m vice naslouchat, dokazat se vzit do jejich pozce

ukazat, Ze jim jejich pracovni presti neni lhostejné.

Kritéria sp échu:

» VeEtSi spokojenost zagstnand s pracovnim proggdim,

> lepSi a spravna fukkost veSkerého technického vybaveni pracéyvisjisena
odbornymi opravami,

» vyhowni vSem poZzadavin zakaznik,

» spravna funknost technického vybaveni by mohla mit viiv na prax vykony
zamestnand a na jejich chovani k zakaziik,

» dostaténé zajiséni veSkerych fyziologickych pi#b zamdstnan& by mohlo

vést Kk jejich ¥tSi motivaci.

Rizika:
» vynalozZeni vysokych naklacha odborné opravy,
» dlouhodokjSi absence dkteré techniky nebo vybaveni pracovjdtteré by bylo

odvezeno do servisu.

8.2.3 \&tSi motivace zagstnand

Ténet dvé tietiny respondeiitv prizkumu spokojenosti zatastnané odpowdélo, Ze je

ve firmé¢ nemotivuje nic klepSim pracovnim vykon. Zbytek respondeit je
motivovan gedevsim milymi zakazniky nebo i strachem ze ztodtybniho hodnoceni.
Zamestnance by f@devSim motivovalo lepsSi finani ohodnoceni (od#my), lepSi
benefity nebo poukazky na rektead vikend pro dva, atd.. Co se tykd vySe mezd
zanestnand, tak ot témer dwe tietiny respondefitnejsou s vysi platu spokojeni a to
piedevsim z dvodu nizké mzdy u stewaltbk (po gepcaitani na hodiny stravené v

praci) a z dvoducastého a neopodstétého strhavani prémioveé slozky.
Hrozby:

» nedostaténad motivace nebo nizky plattire mit za nasledek ztratu kvalitnich

zangstnand,
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» nemotivovani a mald mzdaue mit negativni vliv na efektivitu a pracovni
vykony zangstnand,

» nemotivovani zawstnanci nemuseji byt ochotniijimat jakékoliv zngny ve
spolenosti,

» mala vySe platu iZe mit za nasledek nedostatek potencialnich praciowil a

vysokou fluktuaci zagstnand.

Navrhy

Vzhledem ktomu, Ze té&h dw tietiny dotazovanych zatstnandé nejsou firmou
motivovani k lepSim pracovnim vykém, pak navrhujeme jednoduchou formu
motivace. Kazdé&tvrtleti by byli na zaklad kritérii ¢tvrtletniho hodnoceni, vybranii t
zanestnanci s nejlepSimi vysledkyiad stewart/ek a dva zagstnanci zad prodejé.
Tento pordr vybranych zamstnané (3/2) byl ugen z toho dvodu, Ze stewafdek
pracuje ve spolmosti vice nez prodej¢ proto je pro & i mnohem &z5i se dostat do
pofadi fech nejlepSich za¥stnandé. Kazdy z vybranych zagstnané by dostal
zvlastnictvrtletni odngénu za nejlepSi vykony. Navrhujeme 3000 Ka 1. misto, 2000
K¢ za 2. misto a 1000&za 3. misto u stewailtek a 2000 K za 1. misto a 1000&Kza

2. misto u prodejc Rainé by to pro spolénost znamenalo zvySeni naklacha
zanestnance o 36000 & ovSem vysledky dosazené timtoigpbem motivace, by
mohli mit pro spolénost mnohem &Si cenu. Tento Zisob motivace a vidinévrtletni
odmeny by mohla u zagstnand vyvolat souzivost, jejiz nasledkem by se mohlo
dosahnout &si efektivity prace. U spateosti poskytujici sluzby, jejiz zamstnanci

v prvni linii pfijdou do nejuzSiho kontaktu se zakaznikem, je eetilezita jejich

spokojenost a motivace.

Jelikoz stewar@in/kAm nejsou proplacenyrggiasy, tak navrhujeme zavést jejich
proplaceni. Zpravidla byvajiipgasy stewarilek zpisobeny zpozghim autobus.
Pokud by ndl autobus zpozthi mérg nez hodinu, tak by se nic neproplacelo, ale pokud
by meél autobus zpozthi tSi, tak za kazdou zagatou hodinu by bylo stewaikth/kam
zaplaceno nap 50 K&. To znamena, Ze bude-li mit autobus zgoz® hodiny a 45

minut, pak bude stewardu/ce zaplaceno 10@&gesas.

93



Kritéria usp échu:
» motivace, spokojenost a loajalita z&stmandg,
» VétSi snazeni a efektivita prace zstmand,
» motivace zaréstnand by mohla podpiit jejich tvorivost a napady,
>

nasledkem motivace se mohou vylepSit i osobni yzsamadizenymi.

Rizika:
» tento zgisob motivace rize vyvolat nezadouci rivalitu mezi zastnanci a
zhorSeni vztalnmezi nimi (nap. zavist mezi zagstnanci),
» nektery ze zamsstnand@ prestane byt motivovan, kdydvrtleti odnénu neziska,
» nekteri zameéstnanci mohou fistupovat laxs k této forngé motivace (teorie X a
Y, podkapitola 4.3).

Zamestnance by zajisté motivoval i lepSiigiup natgizenych pracovnik ktefi by své
zanestnance dokazali pochvalit za debvykonanou préaci, davali jim vice najevo, Ze
jsou pro firmu dleziti a poskytovali jim pro jejich praci dostat®u miru podpory.
Praw z tohoto dvodu bylo v podkapitole 8.2.1 navrZzeno, aby sefizadi pracovnici
zWastnili vzélavaciho kurzu ,jak spraenvést lidi“ a po ®jakou dobu se vedouci

podilel spoléng s prodejci na jejich praci.

VSechny tyto uvedené navrhy by spwlest nendla vnimat pouze jako vynakladani
dalSich nékladl, ale gedevsim jako investici, ktera figrdo budoucnaifnese Zadouci
vysledky, povede ke snagJgimu napl@ni cili a zarové povede ke zlepSeni vziaha
pracovisti, pedevSim mezi nd&kenymi a potizenymi pracovniky. Spokojenost
zanestnand by potom ndla prinést utitou hodnotu pro spoémost, ale i pro samotné

zakazniky, jejichz spokojenost je jednim z hlavrdith spol&nosti.

8.3 Kritéria realizace navrhua

V této podkapitole si $adime jednotlivé navrhy podle jejichildzitosti a uéime
v jakém casovem horizontu by &y byt realizovany a dale u kazdého navrhdime

jehoc¢asovou a finaéni nar@nost.
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Poradi dulezitosti navrhi a jejich realizace véase:

1. Funkénost technického vybaveni autohiis- je prvni &c, kterou by se #la
spol&nost z&it ihned zabyvat, aby zakaziik k jejich spokojenosti dokazala
zajistit kvalitni servis poskytovanych sluzeb.

2. Pracovni prostedi zandstnana: — pracovni prosedi steward/ek souvisi
s funkénosti technického vybaveni autobuf@edy z&it ihned na odstrami
zavad) a i prodefan zajistit [ zjiSténi nedostatk v co nejkratSi dob jejich
odbornou napravu a&asné dopléni zasob.

3. Motivace zardstnanai — jelikoz i zlepSeni pracovniho prosti mize vést
k vétSi motivaci zaréstnand, tak soubzné zavedeni moti¢aiho systému tomu
muZe jen napomaoci.

4. Kvalifikace nadizenych pracovniik a spolupodileni se vedouciho na praci
prodejai — v co nejkratSi dobzajistit kurz pro nakizené pracovniky prodeja
nésleds iniciativa vedouciho pracovnika na pracovisti mjodl.

5. Promiténi filmiz a poslech hudby v autobusech wdohledné dob zait na
dolackni nedostatk informaniho systému a dopini hudby o nové Zanry.

6. Znovuobnoveni zruSené linky reni nikterak dlezité nebo zavazné, nicmen
provedeni pizkumu a podrobna fingni analyza by mohli napeéuét, jestli by
mélo smysl nad timto&bec gemyslet.

Casova nar@nost navrhi:

» Funkénost technického vybaveni autobius- vzhledem k rozsahlosti vozového
parku spolénosti, by se mohlo povést do jednoho roku zajslgtragni zavad
u vSech autobuisa casova narénost dalSich zjighych zavad by se odvijela
podle jejich zavaznosti a rozsahu.

» Pracovni prostedi zandstnanai — ¢asova narénost na zlepSeni pracovniho
prostedi steward/ek, je totoZzna se zaji&tim spravné fundnosti technického
vybaveni autobusa u prodejt by se odvijela od zavaznosti, rozsahu poruchy a
potreb zangstnand.

» Motivace zandstnanai —od zavedeni motivaiho systému by trvala {iézne a
spaiivala by vectvrtletnim sledovani a hodnoceni zsmmané a nasledném
vyhodnoceni jejich vysledk
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» Kvalifikace nadizenych pracovniik a spolupodileni se vedouciho na préaci
prodejai — po absolvovani kufz by byla po dobu {d roku sledovana&innost
nadizenych pracovnik prodej@& a zarove by se po dobu 3 &iar vedouci
pracovnik podilel spoé®é¢ s prodejci na jejich praci.

» Znovuobnoveni zruSené linky pokud by byl navrh realizovan, pak doba
piipravy, &etné prizkumu, finani analyzy, Zadosti a schvaleni linky by se
mohla pohybovat kolemup roku, pokud by spolaost pro provoz této linky
mela dostaténé mnozstvi dopravnich prostiki.

» Promitani filmiz a poslech hudby v autobusech éasova narénost by se
odvijela podle zavaznosti chyb v infortmém systému a dale kontrola a
sledovani systému po dobu jednohésiue.

Finanéni naroénost navrhi:

» Funkénost technického vybaveni autobius- vzhledem k rozsahlosti vozového
parku spolénosti, by ¥tSi ¢etnost poruch znamenala vynaloZeni nemalého
mnozstvi finagnich prostedka, které by se odvijeli od zavaznosti poruchy.

» Pracovni prostedi zandstnanai: — financni nar@nost na zlepSeni pracovniho
prostedi steward/ek, je totoZzna se zaji&tim spravné fundnosti technického
vybaveni autobusa u prodejé by se odvijela od zavaznosti poruchy, které by
nebyly tak nakladné, protoZe jdgedevSim o drobné zavady a nedostatky.

» Znovuobnoveni zruSené linky -by mohlo znamenat zdtaé vynalozeni
finan¢nich prostedka, zvla¥ kdyby realizace navrhu znamenala pro syuodet
nakup dalSich dopravnich prisstki.

» Motivace zandstnanai — pii mzdovych nakladech za za&stnance, které se
pohybuji v desitkach milidn korun, je ¢astka 36000 K rocné za zvlastni
¢tvrtletni odnény témei zanedbatelna.

» Kvalifikace nadfizenych pracovniik a spolupodileni se vedouciho na préci
prodejai — zde se pohybujeme naupmérné ¢astce za kurz 12000¢Kpro dva
zanestnance, neni to velka investice, spiiags pro spoknost a seberealizace
samotnych zagstnand.

» Promitani filmi a poslech hudby v autobuseehzde by Slo pouze a vynalozeni
nékladi na pdizeni novych filmovych a hudebnich titul
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9. ZAVER

Hlavnim cilem diplomové prace byla na zaklad vysledki prizkumu spokojenosti
zameéstnanai formulace navrhi, které by mély vést k wtSi spokojenosti a loajalit
zaméstnanai v prvni linii. Predmétem zkoumani také bylo zjiS&ni, ma-li
spokojenost zandstnanai vliv na jejich pracovni vykon a spokojenost zakaziki.
Diléim cilem diplomové prace byla na zakla#l vysledki z prizkumu spokojenosti

zékazniki formulace navrhi, které by méli vést k vétSi spokojenosti zakaznik.

K dosazeni cil diplomové prace byly provedeny terénniizkumy spokojenosti
zakaznik a zandstnand@, metodou dotaznikového BEeni. Skr dat byl proveden
v mésicich anoru a ileznu tohoto roku (2009). V{mkumu spokojenosti zakaziiik
bylo sebrano 191 dotazriika v pfizkumu spokojenosti zafatnan&é dohromady 69
dotazniki, a to pouze u pracovniksteward/ek a prodejt) brnénské poboky, jelikoz
zde dosud nebyl podobny gakum realizovan. Sesbirana data bylacifadove

zpracovana a analyzovana pomaoci statistického aaft8PSS Statistics.

Z vysledki praizkumu spokojenosti zatatnand@ bylo zjiS€no, Ze tény 84% zakaznik
se jiz setkalo sd&akou poruchou technického vybaveni na palubacbbagi. Dale
bylo zjiS€no, Ze nejméh jsou zakaznici spokojeni s promitanim filnra poslechem
hudby a celko¥ je se sluzbami spalposti spokojeno tédi 80% zakaznik V
porovnani s vysledky pzkumu zroku 2007 bylo zji&ho, Ze zakaznici jsou se
sluzbami spolénosti spokojeni mé&f) nez ped dv¥mi lety. Z vysledk praizkumu
spokojenosti zagstnand bylo zjiS€no, Ze pes d¢ tretiny prodejé si mysli, Ze jejich
nadizeni nejsou pro svou pozici dostat& kvalifikovani. S pracovnim pragtdim neni
spokojeno vice ¢ dw tietiny prodejd. Témer dwe tietiny zamgstnand neni
motivovano Kk lepSim pracovnim vykim. Po vyhodnoceni vysletlk nebyl

jednoznéné prokazan vliv spokojenosti zaistnand na spokojenost zakaziiik
Na zaklad vysledki z prizkumi bylo navrZzeno, aby se spéimst snazila neodkladn

reSit problémy s nefurtki technikou na palubach autobusiale roz&ila nabidku

promitanych filnih a hudby v autobusech a odstranila nedostatky orrnm&nim
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systému, ktery je generuje. Dale bylo navrzeno enainoznosti o znovuobnoveni
linky Brno — Praha Roztyly. Pro zlepSeni kvalifikamadizenych pracovnik
(prodeja), byla navrzenadast na kurzu vedeni lidi a ¢sné podileni se vedouciho na
praci prodejé. V poslednifact bylo navrzeno op#&ni, které by o zajistit &tSi
spokojenost zatstnan@ a jejich motivaci k lepSim pracovnim vykion, formou
zvlastnich ctvrtletnich odmdn  pro nejlepsi pracovniky. VSechny navrhy byly
formulovany na z&klad dostupnych informaci a vysleflkz obou piizkumi a byly

zantieny FedevSim na skutaosti, se kterymi byli respondenti nejndéspokojeni.
Véfime, Ze tato diplomova prace bud&npsem pro spotmost a jeji obsah bude

z&kladem pro lepSi spokojenost zaka#nantstnand a s ohledem na vysledky obou

prizkumi i prosperitu samotné firmy.
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Priloha ¢. 2: Dotaznik spolé€nosti STUDENT AGENCY, s.r.o.
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Priloha¢. 3: Charakteristika otazek dotazniku spokojenostzakazniki

1)

2)

3)

Vék? — Vekové rozhrani je rozdieno takto:do 26 let, 27 — 59 let a 60 a vice
let. Kazdy si asi vSimne, Ze v tomto re¢iehi jsou velké ¥koveé rozdily a za
normalnich okolnosti by toto rozmezi asi bylo neréaale v tomto gizkumu to

ma& swij vyznam. \Ekové rozhrani je @eno podle cen jizdného (tatjf které
kazdy cestujici v @itém wku zaplati, protoZze i cena ma na spokojenost a
loajalitu zdkaznika velky vliv a da séeplpokladat, Ze aspm trochu vice bude
spokojerjsi ten, kdo zaplati mé&n Touto otazkou bude zkoumano, jak jsou
zékaznici rozdilnych &kovych skupin citlivi na cenu, jak jsou loajélni a
spokojeni.

Jak ¢asto se spoknosti STUDENT AGENCY cestujete?- Skéala odposdi je
rozcilena doctyt skupin:1x — 4x/ne€s., >4x/nés., 1x — 5x/rok a >5x/rok Tato
otazka je pouzita proto, Ze u zakazniktei cestuji méa ¢asto, je mnohem
mensSi prav&podobnost, Ze se setkaji §akym problémenti zavadou, nez u
cestujicich, kt# vyuzivaji sluzeb spodmosti pravideld. Dale by se touto
otdzkou mohlo zjistit, jak jsou zakaznidiznych ¥kovych skupin citlivi na
cenu. Také zdkaznikn, ktei cestuji méa casto by nemuseli vysSi ceny vadit
tolik, jako ®m, ktai cestuji pravidela Zrovna tak by zakaznikn, kteri
necestuji se spalposti tak ¢asto, nemuselo tolik vadit, kdyby nefungovalo
n¢které z technického vybaveni autobudskteré je sotasti potebnou pro
poskytovani sluzeb. Nebo by jim to naopak vadit lophprotoZze svou
jedingnou jizdu si chyji vychutnat se vSim, co jim spcéleost nabizi.
Predpokladem je, Ze zakaziik, ktai se spolénosti cestujicastji, bude
nejspis nefunknost tohoto zdzeni vadit vice a mohlo by to vést k jejich
nespokojenosti nebagrhodu k akteré z konkuretnich spolénosti.

Setkal/a jste se na palub autobusi s nefuni€nosti technického vybaveni,
které je soutasti poskytovanych sluzeb (kavovar, WC, sluchatkapvladaci
panel zvuku, LCD, klimatizace)?— Odpoxdi na tuto otdzku jsou jednoduché:
ANO, nevzpominam si, NE Touto otazkou by se #o zjistit, kolik
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4)

5)

6)

z dotazovanych respondénse setkalo &hem svého cestovani se spolesti
STUDENT AGENCY s gjakou zavadou. Podstatou této otazky, je vysledovat
¢etnost zavad vSech izzeni souvisejicich s poskytovanim sluzeb na paluba

autobus a jejich technicky stav.

Byl/a byste ochoten/na se spaleosti STUDENT AGENCY cestovat za
cenu, kterou bézné zaplatite a gfitom by se Vam nedostavalo sluzeb, které
spolenost propaguje? — Mozné odpo¥di jsou: ANO, spiSe ANO, nevim,
spiSe NE, NETouto otazkou by se &vo zjistit, nakolik jsou zakaznici loajalni a
jestli jsou ochotni platit za&eo, co jim spol&nost slibi, ale fitom své zavazky
nedodrzi. RedevsSim by o byt zjiS€no, jak na tuto otazku budou reagovat
respondenti v rozdilnychélkovych skupinach a s rozdilnaetnosti vyuzivani

sluZzeb spolkénosti.

Myslite si, Ze ndhrada 10 K za to, Ze se spodaosti STUDENT AGENCY
cestujete sjinym nez Zlutym autobusem bez sluzemghradni autobus,
posilovy spoj) je dost&ujici? — Odpowdi na tuto otdzku jSoUANO, spiSe
ANO, nevim, spiSe NE, NE Touto otazkou bude zj&io, nakolik je pro
zékazniky dostaljici kompenzace 10 & kdyZ spolénost nedostoji svym
zavazkim a za cenu s rozdilem této kompenzace a bez ye$ksluzeb, které
jinak propaguje, fepravuje cestujici z titého mista A do mista B, sté&jmako

jiné spolénosti.

Pokud byste nél/a cestovat autobusem bez sluzeb (nahradni autohus
posilovy spoj), vyhledal/a byste radji jinou (levn éjSi) spol&nost? — Na tuto
otazku se da odpeuet opst: ANO, spiSe ANO, nevim, spiSe NE, NETato
otazka svym zjgsobem navazuje na otazkiedchozi. Zde bude zjBto, jak
jsou zakaznici loajalni a nakolik dokazi spgolesti STUDENT AGENCY
tolerovat nahradni (posilové) autobusy, bez vesleservisu na paldb DalSim
smyslem této otazky je zj&ti, jak moc zakaznikm nahradni a posilové

autobusy vadi.
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7) Myslite si, Ze cena v poreru ke sluzbam je odpovidajici?— Mozné odpogdi
na tuto otazku jsoUANO, spiSe ANO, nevim, spiSe NE, NETato otazka je
vicemér sowasti selektivntasti dotazniku, protoze zde jde o vyzkoumani, jak
vyhovuje cena zakaznikn v rozdilnych ¥kovych skupinach a s rozdilnou
cetnosti vyuzivani sluzeb spoit®sti STUDENT AGENCY.

8) Jste spokojen/a s organizaci odjeidautobusi na autobusovych nadrazich?

9) Jste spokojen/a s praci stewanifek?

10)Jste spokojen/a s nabidkou napdjv autobuse?

11)Jste spokojen/a s promitanim filni v autobusech?

12)Jste spokojen/a s poslechem hudby v autobusech?

13)Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnihéadu?

14)Jste spokojen/a gistotou interiéru na palubach autobusi?

15)Jste spokojen/a s funknosti WC v autobusech?

16)Jste spokojen/a s rezervaci jizdenkyis internet a sms zpravou?

17)Jste spokojen/a s wifi gipojenim k internetu na palubach autobusi?

18)Jste spokojen/a s praci prodeji?
Na vSechny otazky podisly 8 — 18 jsou stejné odpénli, tedy: ANO, spiSe
ANO, spiSe NE, NE Jak je jiz z otazek patrné, tak jimi bude sledava
spokojenost cestujicich s jednotlivymi sluzbamiskytovanymi na palubach

autobug, nékterymi souvisejicimi organizaimi c¢innostmi, ale také s praci

VVVVV

19)Zdaji se Vam byt stewardky/di:

20)Zdaji se Vam byt prodejci:
ochotni, pfijemni, usmévavi, komunikativni, kvalifikovani, spokojeni? —U
obou &chto otazek je vy z nasledujicich variant odpé&i: ANO, spiSe ANO,
spiSe NE, NE Zde budou mit mozZnost zakaznici ohodnotit vykanghovani
zamestnand@ pii praci. Tyto d¢ otdzky budou mit zarovieuréitou vazbu na
analyzu spokojenosti zasstnané a mohli by vést k jejimu hlubSimu rozboru.
Budeme se snazit o zj#ti, ma-li spokojenost zarstnand vliv na jejich

chovani k zakazntkn a zarove na jejich vykony. Také zde iheme provést
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srovnani, jestli mira spokojenosti z&tnan@ odhadnutd respondenty, bude
stejna nebo aspopodobna s mirou spokojenosti, kterou tzbumu vyjadi

sami zanstnanci.

21)Jste celko¥ spokojen/a se sluzbami, které jsou s@asti autobusoveé dopravy
spolenosti STUDENT AGENCY? — Odpoxdi na tuto otazku jsou nasleduijici:
velmi spokojen/a, spokojen/a, ani spokojen/a ani Bpokojen/a,
nespokojen/a a velmi nespokojen/aTouto otazkou bude zjiSta celkova
spokojenost zakaznikse sluzbami luxusni autobusové dopravy. Bude akie t
zkoumano, jak jsou spokojeni zakaznici rozdilnyékovych skupin a zakaznici
s rozdilnou¢etnosti cestovani s vyuzivanim sluzeb souvisejisialitobusovou

dopravou.

22)Co Vam pii cestovani se STUDENT AGENCY chybi?— Prvni otazka
oteeného typu, ve které maji respondenti moznost Vit projevu. Tato
otazka byla zvolena zame, aby se zakaznici mohli vyjat zda jim réco pi
cestovani se STUDENT AGENCY chybi. Hlavnim umystéto otazky vSak je,
aby se spolmost nad fipadnymi navrhy respondéntmohla zamyslet a
originalni a zarovierealné navrhy do jiz poskytovaného spektra slzasudit.

23) Co Vam pri cestovani se STUDENT AGENCY nejvice vadi? DalSi otazka
oteeného typu a zarowieposledni otazka v dotazniku. Stejjako v otazce
piedchozi se zde respondenti mohou vekbphojevit a nad odpad’mi se ot

muze spolénost zamyslet aifpadre winit néjaka opateni.
Tyto posledni d¥ otdzky v dotazniku by mohli byt pro sp&hest velice prosiEné a

uzitetné, protoze vedeni tak ma moznost na ptda navrhy zdkaznikreagovat a

nabidku sluzekémto granim gizpasobit.
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Priloha¢. 4: Vlastni dotaznik spokojenosti zakaznik

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Tento dotaznik je sowasti diplomové prace, jejimz diim cilem je analyza spokojenosti zakaznik se
sluzbami, poskytovanymi v autobusové dopra¥spole&nosti STUDENT AGENCY.

1) Vék? [ do 26 let [ 27 - 59 let [ 60 a vice let
2) Jak &asto se spoknosti STUDENT AGENCY cestujete?

O ix-gaxmss O >axwmes. O 1x-5xirok [ >5x/rok

3) Setkal/a jste se na palub autobusi s nefunkénosti technického vybaveni, které je sadihsti
poskytovanych sluzeb (kavovar, WC, sluchatka, ovi&ti panel zvuku, LCD, klimatizace)?

O O O

ANO nevzpominam NE
4) Byl/a byste ochoten/na se spdaleosti STUDENT AGENCY cestovat za cenu, kterou &né zaplatite a
piitom by se Vam nedostavalo sluzeb, které spdieost propaguje?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
5) Myslite si, Ze nahrada 10 K za to, Ze se spot@osti STUDENT AGENCY cestujete s jinym nez zlutym
autobusem bez sluzeb (nahradni autobus, posilovygjpje dostaéujici?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
6) Pokud byste nél/a cestovat autobusem bez sluzeb (nahradni autohusosilovy spoj), vyhledal/a byste

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
7) Myslite si, Ze cena v po#itu ke sluzbam je odpovidajici?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE

8) Jste spokojen/a s organizaci odjefdautobusi na autobusovych nadrazich?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
9) Jste spokojen/a s praci stewardek?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
10) Jste spokojen/a s nabidkou napéjv autobuse?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
11) Jste spokojen/a s promitanim film v autobusech?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
12) Jste spokojen/a s poslechem hudby v autobusech?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
13) Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnihgadu?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
14) Jste spokojen/a gistotou interiéru na palubach autobudi?

O ano O spize ANO [ spise NE O NE
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15) Jste spokojen/a s funknosti WC v autobusech?

[ ano [ spige ANO [ spige NE O NE
16) Jste spokojen/a s rezervaci jizdenkyips internet a sms zpravou?

[ ano [ spige ANO [ spige NE O NE
17) Jste spokojen/a s wifi fipojenim k internetu na palubach autobusu?

[ ano [ spige ANO [ spige NE O NE
18) Jste spokojen/a s praci prodejc?

[ ano [ spige ANO [ spige NE O NE
19) Zdaji se Vam byt stewardky/di: Ano spiSe ANO spiSe NE NE
Ochotné/ni O O O O
Ptijemné/ni O O O O
Usmsvavé/i O O O O
Komunikativni O O O O
Kvalifikované/ni O O O O
Spokojené/ni O O O O
20) Zdaji se Vam byt prodeijci: Ano spiSe ANO spiSe NE NE
Ochotni O O O O
Prijemni O O O O
Usmsvavi O O O O
Komunikativni O O O O
Kvalifikovani O O O O
Spokojeni O O O O

21) Jste celko¥ spokojen/a se sluzbami, které jsou s@asti autobusové dopravy spolosti STUDENT
AGENCY?

O O O O O
velmi spokojen/a  ani spokojen/a, nespokojen/a velmi
spokojen/a ani nespokojen/a nesjeoka

22) Co Vam p¥i cestovani se STUDENT AGENCY chybi?

Dékuji Vam za Vas ¢as.
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Priloha¢. 5: Charakteristika otazek dotazniku spokojenostzaméstnanai

1) Na které pozici pracujete?— ProtoZe pirzkum spokojenosti zagstnand bude
provadn pouze u zagstnand@ v prvni linii, pak odpowdi jsou: steward/ka,
prodejce. RoZlereni zangstnana je dilezité zejmeéna z tohoidodu, Ze kazda
z tchto vymezenych skupin ma jiné rigmbné pracovniky, jiné pracovni
prostedi nebo jiny motivéni systém. Kazda 2d¢hto skupin nize mit také jiné

moznosti, pilezitosti, zkuSenosti a plat.

2) Jak dlouho ve firmé pracujete? — MoZné odpoddi jsou roZleneny
nasledova: <1 rok, 1-3 roky, >3 roky. Takto malé roz§ti je predevSim z toho
duvodu, Ze odéeni autobusové dopravy funguje teprve 5 let. Daldivodem
jsou také osobni pracovni zkuSenosti ve spalsti STUDENT AGENCY a
s tim spojeny poznatek, Ze r@hto dvou pozicich je celkem vysoka fluktuace
zanestnand. Toto rozdleni pracovnilk je provedeno také z tohaiebdu, Ze
respondenti, ki@ ve firm¢ pracuji déle mohou vyjddvat rozdilnou miru
spokojenosti, oprotiétn, kteti pracuji ve spolosti kratSi dobu. Na délce
pracovniho porru také niize zaviset motivace zastnand i vySe finagniho
ohodnoceni. Navic ti, kiepracuji ve firn¢ déle, ji také mnohem Iépe znaji.

3) Doporucil/a byste zangstnani ve firmé nékterému ze svych patel? —
Odpowdi jsou: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEJiz podle odpaxdi na tuto
otdzku nmizeme odvodit, je-li zagstnanec ve fir spokojeny, jaky vztah ke

spole&nosti chova a jak je spokojen s jejim vnitn prostedim.

4) Se svymi Fateli (rodinou) o své praci mluvite: mozné odpogdi: jen
pozitivné, spiSe pozitivié, spiSe negativlh, jen negativré. Na zaklad
odpowdi na tuto otazku se da téz odvodit spokojenostésamance. Nemusi
tomu tak byt ovSem pokazdé. Neni vylena moznost, Ze spokojeny
zantstnanec bude o své praci mluvit negatimebo naopak. KFe totiz mluvit

jen o rekteréc¢asti, ktera je saiasti jeho prace.
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5) Umoziuje Vam VaSe prace neustale rozvijet Vasi kvalifikei? — Odpowdi
jsou ogt: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NETato otazka je zakkena spiSe na
motivaci a jejim zarrem je, jestli zargstnanci maji ve firfh moznost dalSiho

vzdklavani nebo jestli o této moznostidi, umozuje-li jim ji firma.

6) Mate prileZitost ke kariérnimu postupu? — Mozné odpogdi: ANO, spiSe
ANO, spiSe NE, NE Maji-li zamgstnanci moznost kariérniho postupu, mohou
byt vici firmé loajalni a naopak za¥stnanci ,kariéristé”, kté tuto moznost
nemaji,éasto mohou vyhledavat jiné zastnani. Moznost kariérniho postupu

muZe na zargstnance fisobit jako uéity druh stimulu nebo motivace.

7) Vasi kolegoveé jsou:- varianty odpowdi: velmi pratelSti, spiSe patelsti, spiSe
nepicatelsti, velmi negratelSti. Dobré vztahy mezi zatatnanci na pracovisti,
jsou mnohdy zakladem, pro vytehi lepSiho pracovniho préstli. Zandstnanci
si davéruji a navzdjem si pomahaji. Docité miry to ma vliv i na jejich

spokojenost.

8) Vasi nadfizeni jsou: - odpowdi zni takto: velice spravedlivi, spiSe
spravedlivi, spiSe nespravedlivi, velice nespravedl. Spravedinost
nadizenych je velice wezita, protoze zadstnanci maji casto tendence
k srovnavani. Nadizeni by ndli hodnotit zandstnance nezaujatale vSechny
podle stejného #iitka. Spravedlnosti si navic ri@&kni pracovnici mohou
ziskat divéru svych zaréstnand. Touto otazkou tedy budeme rj¥at, jak
zanestnanci vnimaji najiklad hodnoceni od svych ndzenych a zarove jsou-

li s jejich hodnocenim spokojeni.

9) DAvaji Vam Vasi nadkizeni najevo, Ze jste pro firmu dilezity/a? - Odpowdi
jsou oggt: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEZanestnanci v prvni linii jsou pro
kazdou firmu velice @leziti, protozZe jsou hlavniflankem prodeje produkici
sluzeb a je dobré, kdyz jim to jejich rfambni davaji dostate¢ najevo. Neéini-li

tak nadizeni, mohou mit zaéstnanci pocit mé&tennosti.
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10)Poskytuji Vam Vasi nadéizeni dostatek informaci?— Ot odpowdi: ANO,
spiSe ANO, spiSe NE, NEDostatkem informaci rozumime tolik, kolik jich
zanestnanec pdebuje pro svou préaci. Dostateé informovanost vede k lepSi
efektivit¢ pracovnich vykot. Informace by i byt jednoduché a jednozérze,
aby jim kazdy dokazal porozuin Krome informaci poitebnych k praci, by i
byt zangstnanci také informovani cdi ve firmg. Touto otdzkou tedy budeme

zjistovat, jaké je mira informovanosti ve spgiesti.

11)Dokazi Vas Vasi nadtizeni pochvalit za dolife vykonanou praci?— Vyber
z moznosti:ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEOkias je velice dlezité, aby
nadizeny své zawstnance pochvalil a ti & pak dobry pocit z dote vykonané
prace a vdéli, Ze si jich firma vazi. Navic takova pochvalaze byt i jednim ze
zpasohi tvorby dobrych vztaln na pracovisti. Budeme tedy zkoumat, jak k této

Uloze nadizeni gistupuiji.

12)Poskytuji Vam Vasi nadéizeni dostat€énou miru podpory? — Varianty
odpowdi: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NETouto podporou zde ieme
myslet napiklad to, maji-li naéizeni snahu byt napomocni, petuji-li to
zanestnanci nebo jestli s nimi dokazi mluvit o problémea maji zajem je
s nimi reSit. |1 podpora natzenych je sotasti budovani dobrych vztalmezi

vedenim a padzenymi pracovniky.

13)Méte pocit, Ze Vam VaSi nadtizeni: - odpoedi jsou nasledujici:velmi
daveéruji, spiSe divéruji, spiSe nedvéruji, vibec nedivéruji. Je velice
dulezité, aby zarstnanci ndli pocit a wdéli, Ze jim jejich nadizeni divétuji a
ti by jim to neli ddvat dostaténé najevo. Nedvéra nadizenych nize vést ke
stéle se zhorSujicim vztahmezi nimi a potizenymi a zérove k omezené
komunikaci. Budeme se tedy snazit zjistit, jakgeve firmeg s divérou vedeni

vudi zamsstnan@m.

14) Myslite si, Ze jsou VaSi na#izeni pro svou pozici:- zde maji respondenti
moznost odpodét: velmi  kvalifikovani, spiSe kvalifikovani, spiSe
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nekvalifikovani, absolutné nekvalifikovani. Kazdy natizeny by ngl byt
dostatene kvalifikovany pro svou pracovni pozici, abgdovi zanistnanci ngli
pocit, Ze jejich prace m&jaky vyznam. Na migtvedeni by nili byt pracovnici

s dostatéenym vzdlanim a bohatymi zkuSenostmi s vedenim lidi. Nespya

¢i zanedbavanymipstupem k zagstnanédm maze dochazet k vysoké fluktuaci
a hledani nového personalu firmu stoji nentélsu a petz. Kazdy zamstnanec
by mél dokazat posoudit, je-li jeho Haeny dostatné kvalifikovany. Pokud
respondenti ozrid své na#izené jako nekvalifikované, pak maji moznost

vyjadiit se, pr@ si to mysli.

15)Mate pocit lidského pfistupu Vasich nadizenych k zaméstnanaim? — Opst
vybér z moznosti odpaydi: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NE Jednani
S podizenymi zamistnanci by mlo byt provazano uitou citovou vazbou a
kazdy nadizeny by se rd dokézat vzit do situace svych z&tnand. Za
Zzadnych okolnosti by se nad nimi ndrpovySovat a davat jim najevo, Ze je
néco vic nez oni. Pokud zasstnanci nebudou mit pocit lidskéhtigtupu svych

nadizenych, pak maji ap moznost se vyjad, proc.

16)S Vasim pracovnim prostedim jste: - mozné varianty odp@di jsou:velmi
spokojen/a, spiSe spokojen/a, spiSe nespokojen/aglmi nespokojen/a
Vhodné pracovni prostdi je velice dlezite, protoze riize mit vliv na pracovni
vykony zamgstnand@ a jejich spokojenost. Budeme se tedy snazit vyaiaiy
jak jsou zamstnanci se svym pracovnim pretim spokojeni a vifpad
nespokojenosti, budou mit respondenti moznési, co jim konkréts

nevyhovuije.

17)Snazi se Vasi natizeni o zlepSeni pracovniho progedi? — Odpowdi na tuto
otazku jsouANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEV této otazce konkrétnpujde o
zZjisténi, zalezi-li naéizenym na pracovnim prdstli svych zagstnané@ a maji-
li v pfipadt nedostatk snahu, jetreSit nebo je-li jim prosedi ve kterém

zamestnanci pracuji lhostejné.
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18)Snazi se VasSi nafizeni o zajis€ni vSech prostedka ¢ spravného chodu
technického vybaveni, dlezitého pro vykon VaSi prace? Mozné odpoidi
jsou:ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEOpst otdzka, kterd ma vazbu na pracovni
prostedi, a to konkréth) dokaze-li se vedeni svym pracouinik postarat o
pracovni prosedky ¢i techniku takovym zfisobem, aby mohli bezproblémov
vykonavat svou préaci. ezité je, aby nadzeni dokazaly fipadné nedostatky

¢i nefunkenost zaizeni vyesit rychle a zagstnanci mohli v klidu vykonavat
SVou praci.

19) Vyhovuje Vam VaSe pracovni doba?- Opit stejné odposdi: ANO, spiSe
ANO, spiSe NE, NE Otazka, jejiz odpad® nemusi mit az tak vysokou
vypovidaci schopnost, ale i pracovni dobé&zen do uéité miry ovliviiovat
spokojenost zasstnand.

20)Myslite si, ze VAS plat odpovida praci, kterou vykoavate? — Vyber
z moznosti odpasdi: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEPIat je sloZkou, ktera
muze vyraz® ovlivnit spokojenost zagstnand. Proto zde budeme zkoumat,
jak jsou s nim respondenti spokojeni. Zdézeme také porovnavat, jak jsou
s platem spokojeni zafstnanci siiznou dobou trvani pracovniho pém.
Pracovnici, ktd budou mit pocit, Ze jejich plat neodpovida préderou
vykonavaji, budou mit moznost se vyjédproc si to mysili.

21)Motivuje Vas néco k lepSim pracovnim vykomm? — Mozné odpogdi: ANO,
spiSe ANO, spiSe NE, NEDulezita otazka, zastena na motivaci zagstnand,
protoZze pray motivatni systém ma velky vliv na jejich pracovni vykorroP
lepSi rozbor dat jsou u této otazky uvedenygjeSt podotazky, kde budou mit
zanestnanci moznost k vyjddni, a to pokud nejsou motivovani, tak co by je
motivovalo a pokud jsou motivovani, tak co je maje

22)Na rozhodovani tykajiciho se VaSi prace mate moznose: - zde je mozno

dopowdét takto: plné podilet, spiSe podilet, spiSe nepodiletilvec nepodilet

Zde se budeme snazit vyzkoumat, maji-li 2stmanci moznost, asp@aste&ns
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zasahovat do rozhodovani, ktera se tykaji jejiéterU gkterych zanistnané

muze mit tato moznost vliv na jejich spokojenost.

23)Jste-li s ré¢im nespokojeni, ma to vliv na Vas pracovni vykon? Odpowdi
jsou: ANO, spiSe ANO, spiSe NE, NETato otazka ma do jisté miry vazbu na
spokojenost zékazniks praci zagstnand, jejichz pipadna nespokojenost
s ne¢im, miZze mit vliv na jejich pracovni vykon nebo na chavaaakaznikm.
Z prizkumu se tedy dozvime, je-ltipadna nespokojenost zéstnand natolik

vazna, ze by mohla vést k nizsi efektvit

24)S praci ve STUDENT AGENCY jste: - zde mame vy z tchto variant
odpowdi: velmi spokojen/a, spiSe spokojen/a, spiSe nespokup velmi
nespokojen/a Tato otazka je zakhena na celkovou spokojenost zstmand
z praci ve STUDENT AGENC)Yprotoze ta se fize liSit od ditich spokojenosti
s vedenim, motivmim systémengi pracovnim prosedim. Nutg tedy nemusi
znamenat, Ze je-li zamtnanec sd&im nespokojen, tak to ma vliv na jeho

celkovou spokojenost s praci u této spobesti.

25)Jak byste ohodnotili firmu z pohledu zakazniki? — Otazka oteteného typu,
kde neni mozny vyly z nékolika variant odpo#di, ale zde maji moznost
zanestnanci sami vyjad, jak by ohodnotili spoknost a jak ji vnimaji

z pohledu zakaznik

26)Myslite si, Ze se na zakla&ltohoto prizkumu néco zmeéni (zlepSi)?— Mozné
odpowdi jsou nasledujiciANO, spiSe ANO, spiSe NE, NEPosledni otazka
v dotazniku, kde se zastnanci maji moznost vyjét veéri-li tomu, Ze se na
z&kladt vysledki tohoto pfizkumu réco zneni a ma-li tento przkum podle nich

vibec rgjaky vyznam.
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Priloha¢. 6: Vlastni dotaznik spokojenosti zaréstnanai

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAMESTNANCU

Tento dotaznik je sodasti diplomové prace, jejimz hlavnim cilem je analfa spokojenosti zaristnanai
s praci ve spolénosti STUDENT AGENCY, s.r.o..

1) Na které pozici pracujete? O steward/ka O prodejce

2) Jak dlouho ve firmé pracujete? O <1rok O 13 roky O >3 roky
3) Doporuwéil/a byste zangstnani ve firmé nékterému ze svych [atel?

O ano [ spise ANO [ spige NE O ~e
4) Se svymi pateli (rodinou) o své praci mluvite:

O jen pozitivrg O spiSe pozitiva O spiSe negativh O jen negativiy
5) Umoziuje Vam VaSe prace neustale rozvijet Vasi kvalifikei?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
6) Mate prilezitost ke kariérnimu postupu?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
7) Vasi kolegové jsou:

O velmi peatelsti O spiSe patelsti O spiSe nefatelsti O velmi negatelsti
8) VaSi nad‘izeni jsou:

O velmi spravedlivi O spiSe spravedlivi O spise nespravedliviD velice nespravedlivi
9) Davaji Vam Vasi nadizeni najevo, Ze jste pro firmu dilezity/a?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
10) Poskytuji Vam VaSi nadizeni dostatek informaci?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
11) Dokéazi Vas Vasi natfizeni pochvalit za dolse vykonanou préaci?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
12) Poskytuji Vam Vasi nadizeni dostaténou miru podpory?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
13) Mate pocit, Ze Vam Vasi natizeni:

O velmi daveruji O spiSe dveiuji O spiSe nedivéruji O vibec nedveéiuji
14) Myslite si, Ze jsou Vasi nakizeni pro svou pozici:

Clvelmi kvalifikovani  [lspige kvalifikovani  [spige nekvalifikovani [labsoluts nekvalifikovani
Pokud nekvalifikOVani, PrO€? ...t e e e e e et e e et e e e e e e

15) Mate pocit lidského gistupu VaSich nadtizenych k zangéstnancim?

O ano O spise ANO O spise NE O nNe
0] S0 1o I L= o] (o' PPN
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16) S VaSim pracovnim prostedim jste:

O velmi spokojen/a O spiSe spokojen/a O spiSe nespokojen/a O velmi nespokojen/a|
Jste-li NESPOKOJEN/A, PI@? ... ettt e et et e et e e e e e

17) Snazi se VaSi nadzeni o zlepSeni pracovniho progedi?

O ano O spise ANO O spige NE O NE

18) Snazi se VaSi nadzeni o zajiStni vSech prostedki ¢i spravného chodu technického vybaveni
dilezitého pro vykon Vasi prace?

O ano O spise ANO O spige NE O NE
19) Vyhovuje Vam VaSe pracovni doba?
O ano O spige ANO O spigse NE O NE
20) Myslite si, ze V&S plat odpovida praci, kterouykonavate?
O ano O spige ANO O spigse NE O NE
0] (0 Lo I =T o (o 3PP

21) Motivuje Vas néco k lepSim pracovnim vykomim?

O ano O spise ANO O spige NE O NE
0] (0 To =g o TR o 0 1PNt

22) Na rozhodovani tykajiciho se VaSi prace, mateannost se:

O pln& podilet O spiSe podilet O spiSe nepodilet O vibec nepodilet
23) Jste-li s #¢im nespokojeni, mé to vliv na Vas pracovni vykon?

0 ano [ spize ANO [ spise NE O Ne
24) S praci ve Student Agency jste:

O velmi spokojen/a O spiSe spokojen/a O spise nespokojen/eD velmi nespokojen/a
POKU NESPOKOJEN/A, PIE? ...e. it ettt et et e e e et et e e e e et e ea e e e e ren e e

26) Myslite si, Ze se na zakladohoto priizkumu néco zmeni (zlepsi)?

0 ano [ spize ANO [ spise NE O Ne

Dékuji Vam za Vas ¢as.
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Priloha¢. 7: Hodnoceni dotazniku spokojenosti zakaznik

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Tento dotaznik je sowasti diplomové prace, jejimz diim cilem je analyza spokojenosti zakaznik se
sluzbami, poskytovanymi v autobusové dopra¥spole&nosti STUDENT AGENCY.

1) Vék? 1 do 26 let 2 27 — 59 let 3 60 a vice let
2) Jak &asto se spoknosti STUDENT AGENCY cestujete?

1 1x-4x/mes 2 >4x/mes. 3 1x-5x/rok 4 >5x/rok

3) Setkal/a jste se na palub autobusi s nefunkénosti technického vybaveni, které je sadihsti
poskytovanych sluzeb (kavovar, WC, sluchatka, ovié&ti panel zvuku, LCD, klimatizace)?

1 2 3

ANO nevzpominam NE
4) Byl/a byste ochoten/na se spdaleosti STUDENT AGENCY cestovat za cenu, kterou &né zaplatite a
piitom by se Vam nedostavalo sluzeb, které spdigost propaguje?

1 2 3 4 S

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
5) Myslite si, Ze nahrada 10 K za to, Ze se spot@osti STUDENT AGENCY cestujete s jinym nez zlutym
autobusem bez sluzeb (nahradni autobus, posilovygjpje dostaéujici?

1 2 3 4 5

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
6) Pokud byste nél/a cestovat autobusem bez sluzeb (nahradni autohusosilovy spoj), vyhledal/a byste

1 2 3 4 5

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
7) Myslite si, Ze cena v po#itu ke sluzbam je odpovidajici?

1 2 3 4 5

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
8) Jste spokojen/a s organizaci odjefdautobusi na autobusovych nadrazich?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

9) Jste spokojen/a s praci stewardek?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
10) Jste spokojen/a s nabidkou napéjv autobuse?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
11) Jste spokojen/a s promitanim film v autobusech?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
12) Jste spokojen/a s poslechem hudby v autobusech?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

13) Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnihgadu?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
14) Jste spokojen/a gistotou interiéru na palubach autobudi?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
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15) Jste spokojen/a s funknosti WC v autobusech?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
16) Jste spokojen/a s rezervaci jizdenkyips internet a sms zpravou?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
17) Jste spokojen/a s wifi fipojenim k internetu na palubach autobusu?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

18) Jste spokojen/a s praci prodejc?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

19) Zdaji se Vam byt stewardky/di: Ano spiSe ANO spiSe NE

Z
m

Ochotné/ni
Prijemné/ni
Usmsvavé/i
Komunikativni

Kvalifikované/ni

S
NN NDNN
W W Wwwwws
AP DS

Spokojené/ni

Z
m

20) Zdaji se Vam byt prodeijci: 0 spiSe ANO spiSe NE
Ochotni
Prijemni
Usmsvavi

Komunikativni

Kvalifikovani

el a1
NN NDNN
W W W W Wwws
NS L S S

Spokojeni

21) Jste celko¥ spokojen/a se sluzbami, které jsou s@asti autobusové dopravy spolosti STUDENT

1 2 3 4 5

velmi spokojen/a  ani spokojen/a, nespokojen/a velmi
spokojen/a ani nespokojen/a nesjeoka

22) Co Vam i cestovani se STUDENT AGENCY chybi?

Dékuji Vam za Vas ¢as.
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Priloha¢. 8: Hodnoceni dotazniku spokojenosti zasistnanai

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAMESTNANCU

Tento dotaznik je sodasti diplomové prace, jejimz hlavnim cilem je analfa spokojenosti zaristnanai
s praci ve spolénosti STUDENT AGENCY, s.r.o..

1) Na které pozici pracujete? 1 steward/ka 2 prodejce

2) Jak dlouho ve firmé pracujete? 1 <1 rok 2 1-3 roky 3 >3 roky
3) Doporuwéil/a byste zangstnani ve firmé nékterému ze svych [atel?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
4) Se svymi pateli (rodinou) o své praci mluvite:

l jen pozitivrg 2 spiSe pozitiva 3 spiSe negativh 4 jen negativis
5) Umoziuje Vam VaSe prace neustale rozvijet Vasi kvalifikei?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

6) Mate prilezitost ke kariérnimu postupu?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

7) Vasi kolegové jsou:

l velmi pratelSti 2 spiSe patelsti 3 spiSe nefatelsti 4 velmi nefratelsti
8) VaSi nad‘izeni jsou:

l velmi spravedlivi 2 spiSe spravedlivi 3 spiSe nespravedlivi4 velice nespravedlivi
9) Davaji Vam Vasi nadiizeni najevo, Ze jste pro firmu dilezity/a?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

10) Poskytuji Vam VaSi nadizeni dostatek informaci?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

11) Dokéazi Vas Vasi natfizeni pochvdlit za dolse vykonanou préaci?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

12) Poskytuji Vam Vasi nadizeni dostaténou miru podpory?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

13) Mate pocit, Ze Vam Vasi natizeni:

l velmi davéiuji 2 spiSe dvetuji 3 spiSe nedivéiuji 4 viibec nedvetuji
14) Myslite si, Ze jsou Vasi nakizeni pro svou pozici:

1ve|mi kvalifikovani 25p|'ée kvalifikovani 35p|’§e nekvalifikovani4-abso|ut|é nekvalifikovani
Pokud nekvalifikOVani, PrO€? ..ot e et e e e et e e et et e e e e e

15) Mate pocit lidského gistupu VaSich nadtizenych k zangéstnancim?

l ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

0] S0 1o I L= o (o' PPN
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16) S VaSim pracovnim prostedim jste:

1 velmi spokojen/a 2 spiSe spokojen/a 3 spise nespokojen/a4 velmi nespokojen/a|
Jste-li NESPOKOJEN/A, PI@? ... ettt e et et e et e e e e e

17) Snazi se VaSi nadzeni o zlepSeni pracovniho progedi?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

18) Snazi se VaSi nadzeni o zajiStni vSech prostedki ¢i spravného chodu technického vybaveni
dilezitého pro vykon Vasi prace?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
19) Vyhovuje Vam VaSe pracovni doba?
1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
20) Myslite si, ze V&S plat odpovida praci, kterouykonavate?
1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
0] (0 Lo I =T o (0 PP

21) Motivuje Vas néco k lepSim pracovnim vykomim?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
0] (0 To =g o TR o 0 X Pt

22) Na rozhodovani tykajiciho se VaSi prace, mateannost se:

1 pIné podilet 2 spiSe podilet 3 spiSe nepodilet 4 viibec nepodilet
23) Jste-li s #&¢im nespokojeni, mé to vliv na Vas pracovni vykon?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE
24) S praci ve Student Agency jste:

1 velmi spokojen/a 2 spiSe spokojen/a 3 spise nespokojen/a4 velmi nespokojen/a
(o] (B o g T=T o T (o] (=T V= T o (PP

26) Myslite si, Ze se na zakladohoto priizkumu néco zmeni (zlepsi)?

1 ANO 2 spiSe ANO 3 spiSe NE 4 NE

Dékuji Vam za Vas ¢as.
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Priloha €. 9: Celkovéa spokojenost zakaznik (2007)

0% 9500 2 i
n= e Celkova spokojenost
Il respolojenia
B5T% [ | spolq:en/a i nespokojen/a
n=72 [ spokojen/a
[ velmi spokojerva
Pies showcounts
61,11%
n=154
Celkové spokojenost
Frequency Percent
Valid  nespokojen/a 2 8
ani spokojen/a, ani nespokojen/a 24 9,5
spokojen/a 154 61,1
velmi spokojen/a 72 28,6
Total 252 100,0
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Priloha €. 10: Ochota cestovat za stejnou cenu bez sluzel®(Z)

Stejna cena bez sluzeb
21,61% [ NS

n=51 Il spiseNE

[ spise ANO

[JAaNO

19,92%

Pies show counts

2712%

31,36%
n=74 n=64
Ochota cestovat za stejnou cenu bez sluzeb
Freguency Percent
Valid NE 51 20,2
Spise NE 64 25,4
Spise ANO 74 294
ANO 47 18,7
Total 236 93,7
Missing nevim 16 6,3
Total 252 100,0
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Priloha €. 11: Ochota cestovat za stejnou cenu bez sluzel®(2)

29,31%
n=51

37.93%
n=66

Stejna cena bez sluzeb
[Jano

[ spige ANO
Il spiseNE

NS

Pies show counts

Ochota cestovat za stejnou cenu bez sluzeb

Frequency Percent
Valid ANO 24 12,6
spiSe ANO 66 34,6
spise NE 51 26,7
NE 33 17,3
Total 174 91,1
Missing nevim 17 8,9
Total 191 100,0
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Priloha ¢. 12: Kompenzace 10 K za nahradniéi posilovy spoj (2007)

21,46%

232%
n=51

26,03%
n=57

Nahrada 10 K¢&
Bl nedostadujici

Bl sp&e nedostagujict
[ sp&e dostadujici
[] dostatujici

Kompenzace 10 K € za nahradni ¢&i posilovy spoj

Pies show counts

Frequency Percent
Valid Nedosta €ujici 64 25,4
SpiSe nedosta Eujici 57 22,6
SpiSe dosta €ujici 47 18,7
Dosta €ujici 51 20,2
Total 219 86,9
Missing nevim 33 13,1
Total 252 100,0
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Priloha ¢. 13: Kompenzace 10 K za nahradniéi posilovy spoj (2009)

33,14%
n=58

Nahrada 10 K¢&
[ ] dostaduijici

[ sp&e dostagujic
B spie nedostagujici
Bl nedostadjici

Pies show counts

18,86%
n=33

Kompenzace 10 K € za nahradni ¢&i posilovy spoj

Frequency Percent
Valid Dosta €ujici 24 12,6
SpiSe dosta €ujici 33 17,3
SpiSe nedosta Eujici 60 31,4
Nedosta €ujici 58 30,4
Total 175 91,6
Missing nevim 16 8,4
Total 191 100,0
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Priloha €. 14: Informovanost zangstnanai nadiizenymi pracovniky

Informovanost
20 zaméstnanct
B ANO
[ spize ANO
[ spise NE
Il NE
15
o3
=z
>
[e]
[&]
&
o 10
@
0
[e]
o
5
0-
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Informovanost zam éstnanc G Crosstabulation
Count
Informovanost zam éstnanc G Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pragovnl steward/ka 20 20 11 3 54
pozice )
prodejce 0 4 6 15
Total 20 24 17 69
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Priloha €. 15: Lidsky pristup nadiizenych k zanéstnanaim

Lidsky pfistup
407 nadfizenych
B ANnO
& spize ANO
[ spise NE
NS
30
>
<
e
>
1)
(&)
g
S 20
©
0
o
a
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Lidsky p Fistup nad Fizenych Crosstabulation
Count
Lidsky p Fistup nad Fizenych Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 31 12 3 54
pozice .
prodejce 6 3 1 15
Total 37 20 4 69
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Priloha¢. 16: Projev dilezitosti zaméstnanai od nadrizenych

30 Projev dllezitosti
B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
l NE

o3 20—

=

=y

>

e}

(&)

IS

—_

o

—

[

Q0

o

o

10
0-

steward/ka prodejce

Pracovni pozice

Pracovni pozice * Projevd UleZitosti Crosstabulation

Count
Projev d udlezitosti Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 1 10 28 15 54
pozice .
prodejce 0 2 4 9 15
Total 1 12 32 24 69
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Priloha €. 17: Pochvala zanistnanai nadiizenymi

Pochvala zaméstnancl

B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
3
c
>
o
(&)
©
o
@
0
(@]
o
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Pochvala zam éstnanc G Crosstabulation
Count
Pochvala zam éstnanc G Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pragovni steward/ka 10 20 15 9 54
pozice .
prodejce 1 1 9 4 15
Total 11 21 24 13 69

131



Priloha ¢. 18: Podpora zanéstnanai od nadrfizenych

304 Podpora zaméstnancl
B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
o3 20
=
c
>
o
Q
o
o
©
0
(@]
o
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Podpora zam éstnanc G Crosstabulation
Count
Podpora zam éstnanc U Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pragovni steward/ka 26 13 1 54
pozice .
prodejce 1 5 9 15
Total 27 18 20 69
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Priloha ¢. 19: Snaha o zajisini vSeho dilezitého pro vykon prace

Zajisténi vSeho
257 dulezitého
B ANO
A spise ANO
[ spise NE
Il NE
20
3
T 154
>
o
(&)
<
o
@
0
S 104
5
0-
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Zajist éni vSeho d Glezitého Crosstabulation
Count
Zajist éni vSeho d ulezitého Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pra(_:ovni steward/ka 17 22 13 54
pozice .
prodejce 2 8 5 15
Total 19 30 18 69
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Priloha €. 20: Doporweni zangstnani ve firmé

Doporuceni
207 zaméstnani
B ANnO
& spize ANO
[ spise NE
NS
15
o3
c
>
(@]
(&)
©
S 10
©
0
o
a
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Doporu €eni zaméstnani Crosstabulation
Count
Doporu éeni zam &stnani Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 17 19 13 54
pozice .
prodejce 3 5 7 15
Total 20 24 20 69
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Priloha €. 21: Vliv spokojenosti zanéstnanai na pracovni vykon

Vliv spok. na pracovni

25 vykon
[l ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
20
-]
=<
c 15
>
o)
[&]
@
o
©
Q0
& 10
5—
0_
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Vliv spok. na pracovni vykon Cros  stabulation
Count
Vliv spok. na pracovni vykon Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 20 25 5 4 54
pozice .
prodejce 10 3 1 1 15
Total 30 28 6 5 69
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Priloha €. 22: Doba pisobeni zanéstnanai u firmy

30— Pracovni pozice
M steward/ka
& prodejce
o3 20—
=
c
>
)
Qo
o
S
D
Q
o
o
10
0_
<1 rok 1-3 roky >3 roky
Doba p Gsobeni u firmy
Pracovni pozice * Doba p Usobeni u firmy Crosstabulation
Count
Doba p Gsobeni u firmy Total
<1 rok 1-3 roky >3 roky
Pracovni steward/ka 21 26 54
pozice .
prodejce 6 7 15
Total 27 33 69
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Priloha €. 23: Vyjadiovani se a mluveni o praci

304 Vyjadfovani o praci
M jen pozitivng
[ spize pozitivne
[ spie negativné
M jen negativné
o3 20
=<
=y
>
o
(&)
g
o
©
0
(@]
o
10
o I
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Vyjad Fovani o praci Crosstabulation
Count
Vyjad fovani o praci Total
spiSe spise
pozitivh & negativn é jen negativn é
Pracovni steward/ka
pozice 28 26 0 54
prodejce 3 11 1 15
Total 31 37 1 69
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Priloha ¢. 24: Rozvoj kvalifikace zanéstnanai

5] Rozvoj kvalifikace
B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
20
3
T 154
>
o
(&)
<
o
@
0
o
o
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Rozvoj kvalifikace Crosstabulati  on
Count
Rozvoj kvalifikace Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 12 15 23 54
pozice .
prodejce 0 6 9 15
Total 12 21 32 69
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Priloha €. 25: Frilezitost ke kariérnimu postupu

50 Kariérni postup
B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
154
o3
=z
>
[e]
(&)
<
o
©
0
[e]
o
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Kariérni postup Crosstabulation
Count
Kariérni postup Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 12 14 20 54
pozice .
prodejce 2 3 10 15
Total 14 17 30 69
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Priloha €. 26: Vztahy se spolupracovniky

40

Hodnoceni kolegl
[ velmi pratelsti

[ spise pratelsti

[ spise nepratelsti
M velmi nepratelsti

30
o3
=z
>
[e]
(&)
&
o 20
©
0
[e]
o
10
o
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Hodnoceni koleg U Crosstabulation
Count
Hodnoceni koleg G Total
spise
velmi p FatelSti | spiSe p ratelSti nep ratelsti
Pracovni steward/ka
pozice 21 32 1 54
prodejce 10 5 0 15
Total 31 37 1 69
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Priloha €. 27: Spokojenost zaréstnanai s pracovni dobou

30— Spok. - pracovni doba
B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
= 20
=
c
>
[e]
(&)
&
o
©
0
[e]
o
10
o
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Spok. - pracovni doba Crosstabula  tion
Count
Spok. - pracovni doba Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 29 20 3 2 54
pozice .
prodejce 6 4 4 1 15
Total 35 24 7 3 69
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Priloha ¢. 28: Podileni se na rozhodovani tykajiciho se prazangstnanai

Podileni se na
407 rozhodovani
M piné podilet
[ spise podilet
[ spise nepodilet
M vibec nepodilet
30
3
=
>
o
[&]
©
o 20
1]
Q
(@]
ol
10—
o [ ]
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * Podileni se na rozhodovani Cross tabulation
Count
Podileni se na rozhodovani Total
spisSe viibec
pln é podilet | spiSe podilet nepodilet nepodilet
Pracovni | steward/ka
pozice 2 32 18 2 54
prodejce 0 2 9 4 15
Total 2 34 27 6 69
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Ptiloha €. 29: Divéra zaméstnanai v nadrizené

95 Duaveéra zaméstnanct
B ANO
[ spise ANO
[ spise NE
B NE
20
o3
'S 154
>
o
[&]
©
o
1]
Q
S 104
5
0-
steward/ka prodejce
Pracovni pozice
Pracovni pozice * D Gvéra zameéstnanc G Crosstabulation
Count
Diivéra zaméstnanc Total
ANO spiSe ANO spiSe NE NE
Pracovni steward/ka 3 25 25 54
pozice .
prodejce 0 6 9 15
Total 3 31 34 69
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