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Abstrakt

Bakalarska prace sa zaobera s vyskumom spokojnosti zakaznika u firmy Mediterran
Slovakia s.r.o. Ciel'om prace je navrhnut’ a vykonavat’ marketingovy vyskum. Préaca je
rozdelena na tri Casti. V prvej Casti je vyjadrend problematika z teoretického hl'adiska
s pomocou odbornej literatiry. V nasledujicom casti je analyza spolo¢nosti a jeho
okoli, analyza SWOT, rozbor marketingového mixu a vyhodnotenie dotaznika.

V poslednom ¢asti si navrhy a odporacania na zlepSenie mieru spokojnosti zakaznika.

Abstract

Bachelor‘s thesis deals with research of customer satisfaction at the company
Mediterran Slovakia s.r.o. The aim of this work is to suggest and perform a marketing
research. It’s divided into three parts. In the first part the problem is expressed from a
theoretical perspective with the help of literature. The next part consists of the analysis
of the company and its surroundings, SWOT analysis, analysis of the marketing mix
and the evaluation of the inquiry. The last part contains tips and suggestions on how to
increase the satisfaction rating of the customers.

KPucové slova
Marketing, marketingovy mix, marketingovy vyskum, spokojnost’ zdkaznika SWOT

analyza.
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UvVoD

wpokojny zakaznik prichadza a nakupuje znovu, cize fenomén ,,spokojnost
zdkaznika * tvori jeden zo zakladnych pilierov dlhodobych obchodnych uspechov. “

Bakalarska praca sa zaoberat’ so zistenim Spokojnosti zakaznika u firmy
Mediterran Slovakia s.r.o.

Praca bude rozdelena na tri Casti. V prvej Casti bude problematika rozobrata
z teoretického hladiska, kde bude pouzivana odborna literatura. Bude zamerana na
definovanie danej problematiky abudt rozobrané jednotlivé metédy na meranie
spokojnosti zakaznika.

Druha cast’ sa zacina predstavenim firmy, jej historiou, predmetom podnikania,
organiza¢nou Struktirou, analyzy mikro a makro prostredia. Potom nasleduje analyza
stcasné¢ho stavu, jej ciele a plany do budticna, rozbor marketingového mixu a SWOT
analyzy. Na konci tejto Casti nachadzaju vysledky vyskumu, ktoré budu interpretované

a znazornené pomocou grafov.

Posledna ¢ast’ obsahuje navrhy na zlepSenie podl'a vysledkov z druhej Casti.

! MATEIDES, Alexander. Spokojnost zdkaznika a metody jej merania: koncepty a skiisenosti. 1999. s.
11.

11



1 Vymedzenie problému, ciele, metédy a postupy rieSenia

Priemernd firma straca kazdy rok od 10 do 30% zakaznikov; ale Casto nevie
akych zékaznikov straca, kedy a preco ich straca a kol'ko trzieb a zisku ju strata stoji.
Vicsina firiem tradi¢ne kladie doraz na ziskavanie novych zakaznikov. Firma sa tak
stdva vedrom s dierou na dne, jej zdkaznici ,,vytecu“, ale firemni manazéri namiesto
sustredenia sa na zapchavanie diery obetuju stdle viac zdrojov na ziskanie novych
zakaznikov.

NajlepSim programom lojality je samozrejme, uspokojenie poziadaviek
zakaznika. Toto mdze byt dosiahnuté ,,robenim toho, ¢o ma pre zdkaznika vyznam®.
Zakladnym dovodom na hodnotenie uspokojenia poziadaviek zdkaznika je ziskanie
informécii, ktoré umoznia manazérom uskutocnit to pravé rozhodnutie, aby
maximalizovali uspokojenie zdkaznika, a tym si ho aj udrzali.?

Témou mojej bakalarskej prace je zistenie spokojnosti zdkaznika v spolo€nosti
Mediterran Slovakia s.r.o., ktora je zamerana na vyrobu a distribuciu betonovych
Skridiel a prisluSenstvo pre vytvorenie stresného systému. Spolo¢nost’ je medzinarodnou
spoloCnostou, ktord mé firmy v niekolkych Statoch, ato v Rumunsku, Chorvatsku,
Cesku a na Slovensku. Centrala spolo¢nosti sa nachiadza v Madarsku. Vsetky tieto
spolo¢nosti st samostatnymi na tol’ko, ze ich majitel'mi su z mad’arskej spolo¢nosti.

V tejto spolocnosti sa S marketingom zaoberajii prevazne iba v Mad’arsku.
Vsetky vyskumy a marketingové ¢innosti vykonavaji iba na madarskom trhu.
Spolo¢nost’ Mediterran s.r.0. potrebuje analyzovat’ slovensky trh, aby vedeli, v ¢om sa
maju zlepsit, aby udrzovali svojich zdkaznikov a boli ¢o najkonkurencieschopnejsi.

S pomocou mojej prace im poskytnem dostatoéné informéacie na to, aby vedeli
v ¢om by sa mali zlepSovat’ ,aby ich zékaznici boli ¢o najspokojnejsi. Okrem toho zistia

svoje silné a slabé stranky a svoje postavenie na trhu.

> MATEIDES, Alexander., DADO, Jaroslav. Spokojnost zdkaznika a metddy jej merania: Metédy. 2000.
s. 11.
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1.1 Ciele
Hlavnym cielom prace je naplanovat a vykonat marketingovy vyskum
U spoloc¢nosti Mediterran Slovakia s.r.o. Na zaklade tohto vyskumu navrhnuat’ rieSenie na

zlepSenie konkurencie schopnosti a spokojnosti zakaznika.

1.1.1 VedlajSie ciele

Analyza sti¢asného stavu firmy,

Analyzovat silné a slabé stranky spolo¢nosti,
Analyzovat prilezitosti a ohrozenia spolo¢nosti,
Analyzovat prednosti a nedostatky lokality,
Analyzovat’ spokojnost’ s cenou a kvalitou,
Analyzovat’ spokojnost’ s ponukou,

Analyzovat’ spokojnost’ s zamestnancami,

YV V.V V V V V V

Analyzovat’ spokojnost’ s dopravnou dostupnostou.

1.2 Metody a postupy rieSenia
» Analyza spolo¢nosti,
» Analyza makro prostredia,
e Demografické,
e FEkonomické,
e Politické — legislativni,
e Technické a technologické
e Prirodni (Zivotné prostredie).
» Porterova analyza 5 sil,
» Analyza vnutorného prostredia firmy
e Sucasny stav,
e Plany a ciele do budutcna.
» Marketingovy mix,
e Produkt,
e Cena,

e Miesto, distribucia,

13



e Propagacia.
» SWOT analyza,
e Silna stranka,
e Slaba stranka,
e Ohrozeni,
e Prilezitosti.
» Realizacia vyskumu
e Vyhodnotenie dotaznika,
e Statistické hodnotenie vyskumu,

e Navrhy a odporucenia na zlepSenie spokojnosti zakaznika.
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2 Teoreticka Cast

Od marketingu K riadeniu vzt'ahu so zakaznikmi

Aby sme lepSie pochopili, ako sa riadenie vzt'ahu so zdkaznikmi vyvijalo, je
potrebné sa vratit’ do historie marketingu.

Pred priemyslovou revoluciou pracovali remeselny majstri, remeselnici na
dedinach a v mestach. V dielnach robotnici sa ucili od svojich majstrov, a takto
odovzdavali si  znalosti a zru¢nosti. Cely vyrobny proces bol riadeni profesionalmi.
Tito remeselnici neboli len profesionali, ktori mali pod kontrolou cely vyrobny proces,
ale poznali i svojich zakaznikov. Casto svojich zakaznikov poznali osobne, a preto
vedeli, ako zakaznici vyrobok pouzivaju. Zaoberali sa vzt'ahmi k zakaznikovi.

Blizky vzt'ah zaloZeny na dovere bol ddlezity i v medzindrodnom obchode.

Vyrobna ¢innost’ sa koncom 19. storo¢ia vyrazne zmenila. Spolu so sériovou
a masovou vyrobou sa objavili nové zdroje energie. Remeselnici majstri boli nad’alej
potrebni, ale teraz vSak skor pre vedenie a riadenie prace. Robotnik uz vobec neprisiel
do kontaktu so zakaznikom, nato aby vedel, ¢o zakaznik potrebuje. Aj napriek svojej
efektivite vyustila masova vyroba do problému. Prirodzeny dopyt uz nestaéil a vyrobky
bolo treba distribuovat’ v SirSom meradle. Tak sa zrodil marketing.

Na zacCiatku sa marketing sustredoval na rozvoj distribticie a budovanie
distribu¢nych kandlov. Dosledkom bolo, ze vyrobcovia stratili kontakt so zdkaznikmi.
Informacie prichddzali bud’ prostrednictvom sprostredkovatel’a, alebo ako vysledky
roznych vyskumnych metod. Tradiéné marketingové myslenie vzdialilo vyrobcov od
zékaznika — informacie o situdcii zdkaznika sa k vyrobcom dostavali cez prostrednikov.
Navyse rieSenie vztahu k zdkaznikom bolo prenechané marketingovym a predajnym
oddeleniam, ktora vyrobu od zdkaznikom d’alej izolovala.® 4

Az v 70-tych rokoch sa objavuju prvé navrhy na hodnotenie spokojnosti
zékaznikov, priCom dochédza k pokusom najst’ okrem klasickych faktorov ako postoj
a emocie, vramci marketingového vyskumu aj iné faktory spravanie sa zdkaznikov
vysvetlenim ich spokojnosti, resp. nespokojnosti. Priblizne od polovici 70-tych rokov

tvori spokojnost’ zdkaznika tazisko marketingového vyskumu. Hoci sa vyznam

3STORBACKA, Jak., LEHTINEN, Jarmo. Rizeni vztahii se zakazniky: Customer relationship
management 1. 2002. s. 15-16.
* Vlastny preklad.
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spokojnosti zdkaznikov stal medzi¢asom nepopieratelny, neexistuje doposial’ Ziadna
dohoda ohl'adom jej definicie.

Spokojnost’ zdkaznika ma v marketingovych teoériach len okrajova ulohu.
Dokazom toho je, ze vicSina prispevkov k vyskumu spokojnosti sa ststred’uje na
opac¢ny pohl'ad — na nespokojnost’.

Zarucenie najvyssej moznej spokojnosti zdkaznika pre zabezpecenie okruhu
stalych zakaznikov je v 90-tych rokoch kI'i¢om k uspechu. Zostrena hospodarska sutaz,
obmedzené trhy a zvySovanie poziadaviek zdkaznikov odovodiiuju rastici vyznam ich
stabilného okruhu. Tovary a sluzby sa stali navzajom vymeniteInymi. Pre zdkaznika
neznamena ziadne velké riziko zmenit’ firmu alebo znacku. Z toho dovodu ma pre
podnikanie zékladny vyznam ziskanie a udrzanie si stabilného okruhu zékaznikov. To je
hlavny predpoklad pre hospodéarsky uspech a dlhodoby rast. KIicom k ziskaniu
stabilného okruhu zdkaznikov su spokojni zakaznici. Spokojni zédkaznici realizuju
opakované nakupy, zvySuju prijem firmy a referuji priatelom aznamym o nej
pozitivne.

Spokojnost’ zakaznikov sa dosahuje cez prisnu orientdciu na zakaznikov.
Orientacia na zédkaznika znameni okrem iného individudlne pristupovat’ k zakaznikovi

a ucit’ sa zo sktisenosti, aby sa tak mohla udrzat jeho spokojnost’.5

2.1 Zakaznik

wZakaznik neni krdalem, ale diktatorem. Na ném zdlezi nase byti, nebo nebyti. Je

na nas, zda vytvorime prostiedi, kde je zdakaznik pro kazdého pracovnika tim

vvvvvv

; oy v g vy v 6
musi byt toto prostredi zaméreno smérem ven.

Jednoducho povedané, zakaznik je ,, pan“, ktorého zelania a potreby
uspokojujeme za niektoru z foriem platby. Mozu to byt peniaze, ¢as goodwill — ale
vzdy je tu nejaka forma platby.

» Zakaznik je najdolezitejSia osoba v nasej firme, je jedno ¢i je pritomny osobne,

piSe alebo telefonuje.

> MATEIDES, Alexander. Spokojnost zakaznika a metody jej merania: koncepty a skusenosti. 1999. s. 9-
10.

® SPACIL, Ales. Péce o zdkazniky: Co od nds zdkaznik ocekdva a jak dosdhnout jeho spokojenosti. 2003.
s. 17.
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» Zakaznik nezavisi od nas, ale my od neho.

A\

Zakaznik neznamend prerusenie nasej prace, ale jej zmysel a ucel.

» Zakaznik je niekto, kto k nam prisiel so svojimi Zelaniami. Nasou tlohou je tieto
zelania splnit’ vyhodne tak pre neho, ako i pre nés.

» Zakaznik nestoji mimo, ale je zijucou sucast'ou nasho obchodu. Nerobime mu
laskavost’ tym, Ze ho obsluhujeme, ale on robi laskavost’ ndm tym, ze nam da
prilezitost’ to urobit’.’

Ak chceme pochopit’ zdkaznika, najlepsie bude, ked’ si povieme, Ze ste to vy
alebo ja. Mozeme rozlisit' dva typy zakaznikov a to spotrebitel’ a firemny zakaznik.
Spotrebitelom oznacujeme zakaznika, ktory produkt potrebuje pre uspokojenie svoje
individudlne potreby a potreby svojej rodiny. Kym firemny zdkaznik bud’ priamo, alebo
nepriamo kupuje produkty, aby mohol sam lepSie vyrdbat, obchodovat alebo
poskytovat’ sluzby. Zakaznici prechadzaji troma etapami cyklu:

HPadanie: Vv tejto faze vznikne potreba a zdkaznik hl'ada najlepSiu cestu, ako ju
uspokojit’. Dolezita rolu hré to, ako je potreba definovana, najmd ddérazom na presnost’
popisu potreby. (,,mam hlad* vs. ,,najedol by som sa Vv nejakej franctzskej rybacej
reStauracii Vv centre Prahy blizko metra.”) Podl'a toho, ako je tato potreba popisana,
vytvori si zakaznik zoznam dostupnych vyhovujicich dodavatel'ov. Tato etapa je vel'mi
silne ovplyvnitel'na nielen marketingovym nastrojom, ale predovSetkym vlastnymi
predchadzajucimi skisenost'ami alebo ozndmenymi skisenost’ami inych.

Konzumdcia: samotna faza konzumacie ovplyviiuje podstatnym spdsobom vol'u
zakaznika k opatovnym nakupom. Nie je prili§ ovplyvnitel'na marketingom, ale naopak
nastroje starostlivosti o zakaznika mozu zohrat’ pozitivnu rolu. (Majitel’ reStauracie sa
pride spytat’, ¢i je vSetko v poriadku, vyjadruje tym zaujem, dozvie sa o dovodoch
nespokojnosti a je schopny rychle — teda v ¢as zaistit’ napravu.)

Hodnotenie: V tejto faze zakaznik posudi, ¢i skusenost, ktorti urobil, mdze
nadradit’ alebo podradit’ svojmu ocakévaniu. Prave teraz je dolezité, ¢i povodné
ocakavania neboli prili§ vysoké, akym sposobom sa vyvijala zakaznicka skusenost’, ¢i
bola staznost’ v ¢as diagnostikovand a odstranend, ako reagoval dodédvatel’ na zmeny

Vv ocakavania a pod. Touto fazou cyklus nadvdzuje na prva fazu, spokojnost’

" MATEIDES, Alexander. Spokojnost zdakaznika a metody jej merania: koncepty a skiisenosti. 1999. s.
31.
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s poskytnutou sluzbou potom vel'mi pravdepodobne povedie k novému nakupu od toho

istého dodavatel’a.®®

2.2 Spotrebitel’ské spravanie
Sucastou efektivneho marketingového planovania je porozumiet’ spravania

spotrebitel'ov. To zahriiuje skiimanie potrieb I'udi, ich motivacie a procesov, ktoré hraju
role pri uprednostnenim niektorych vyrobkov pred inymi a tiez nakupnych vzorcov
u réznych tovarov a sluzieb. Pochopenie spotrebitel'ského spravania marketingovym
Specialistom umoziiuje vyvijat produkty, ktoré uspokojuji potreby kupujucich a tiez
vytvara propagacné stratégie, ktoré tieto vyrobky uspeSne predaju. Analyza
spotrebitel’ského spravania je zalozend prevazne na behavioralnych vedach. VSeobecne
skimaju marketingovi odbornici spotrebitel'ské spravanie prostrednictvom hodnotenia
psychologickych a sociologickych faktorov, ktoré utvdraji vzorce néakupného
rozhodovania spotrebitel’ov.lo’ 1

Samotné vlastnosti produktu nestacia — ciel'om je odhalit’ zdkaznikovu motivaciu

a odpovedajiicim spésobom ho motivovat’.*?

2.2.1 Motivacia
Psychologické sily, ktoré pohni osobou smerom alebo z smeru nejakych akcii,

¢innosti alebo ciel'u. V marketingu sa motivacia tyka stimulovania potreby, ktoru hl'ada
jednotlivec k svojim dvom kategdériam: primarne motivy st také, ktoré sa vztahuju
k vS§eobecnym triedam vyrobkov (napr. motiv nakupu nového auta, aby sa uspokojila
potreba pre dopravu); selektivne motivy nakupu sa tykaji vyberu v rozsahu kategorii
tychto vyrobkov (napr. vyber jedného auta z ostatnych aut, pretoze je dostatone vel'ké

na to, aby sa prispdsobilo vasej rodine a veciam). Ludia si ¢asto neuvedomuji motivy,

8 SPACIL, Ales. Péce o zdkazniky: Co od nds zdkaznik ocekdva a jak dosahnout jeho spokojenosti. 2003.
s. 20-22.

% Vlastny preklad.

10 CLEMENTE, Mark N. Slovnik marketingu. 2004. s. 277.

! Vlastny preklad.

12NOVY, Ivan., PETZOLD, Jorg. (Ne)spokojeny zdkaznik - nds cil?!: jak ziskat zakaznika spickovymi
sluzbami. 2006. s. 28.
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ktoré utvéara ich spravanie sa pri nakupe. Takze vyzva marketingovym pldnovacom
znamena pochopenie, ako zakladné motivy vznikaju a aké st ich rozne formy.13’ u

V zésade plati, ze l'udia radi nakupuju, ale ¢lovek musi mat’ pocit, ze mu kupa
produktu prinesie va¢Si Gzitok nez vlastnit’ peniaze. Tento pocit ziska len vtedy, ak
predajca rozpozna jeho motiv pre nakup a ukaze zakaznikovi, aky bude mat’ z produktu
individudlny uzitok. Z pohl'adu zékaznika: ,,Co mi to prinesie, ked ten produkt kapim?
., Zakaznik svoje motivy rad ukaze, ked sa ne rychlo spytaju. Tu samozrejme plati, ze
otazky ohl'adne motivacie kupy musi byt kladené obratne a nepriamo, aby zakaznika

ot . o 15
nezastresili alebo nezahnali do obranné pozicie.

2.2.2 Zakaznikove spravanie
Ludia robia veci zurcitych pri¢in. Tieto pri¢iny nemusia byt jasné alebo

pramenia z nejasnych psychologickych motivov, ale neustale existuju. V spolocnosti,
ktora je konkuren¢ne orientovana, je dost’ jasnym motivom ziskanie urcitého produktu,
¢1 uz ide o vyrobok, o sluzbu poistovne, pravneho zastupcu a pod., ale ostava otdzne
preco niektori davaji prednost’ malej firme pred vdcSou, resp. naopak. PreCo davaju
prednost’ riskantnej ako istejSej investicnej stratégii? PreCo nakupuje radsej v starSom
obchode nez v modernejsom?

Kroky, ktoré jednotlivec robi pri uskutociiovani nakupnych rozhodnuti, sa moze
zdat’ jednoduché, avSak k tomuto procesu prispieva aj znacnd cast' jeho mentalnej

a fyzickej aktivity.™

Pocit Wy Hladanic J&N Whodno- N Rozhodnuti

potreby informacie covanie e

Obr. 1.: Proces nakupného rozhodovania individualneho nakupcu

(Zdroj: MATEIDES, Alexander. Spokojnost zakaznika a metody jej merania: koncepty
a skusenosti. 1999. s. 51.)

13 CLEMENTE, Mark N, Slovnik marketingu. 2004. s. 134.

14 Vlasny preklad.

¥ NOVY, Ivan., PETZOLD, Jorg. (Ne)spokojeny zikaznik - nas cil?\: jak ziskat zdkaznika Spickovymi
sluzbami. 2006. s. 28.

8 MATEIDES, Alexander. Spokojnost zdkaznika a metody jej merania: koncepty a skiisenosti. 1999. s.
49.
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2.2.2.1 Pocity potreby alebo nedostatku
Je to zakladna koncepcia ,na €o je marketing zaloZeny. TuZba a prania st formy,

ktoré su dolezité pre lI'udské potreby. St ovplyviiované kultirnymi a osobnymi
charakteristikami. Prania su okrem iného formované spolo¢nost’'ou, v ktorej ¢lovek zije,
a su dané predmety, ktoré tieto potreby uspokojuju.’’

Pred ndkupnym rozhodnutim si spotrebitel’ musi byt najprv vedomy existencie
potreby. Tato faza sa niekedy je nazyvana ,,problémom spoznania“. Ak si spotrebitel
uvedomil potrebu, bude robit” vSetko pre to, aby ju uspokojil. Potreba modze byt
vyvolend internymi alebo externymi podnetmi. Bolesti zalidka mézu byt vyvolané
interne, ak uplynul dlhy ¢as od jedenia, alebo mdze byt vyvolané externe, napr. ked’
prechadzame sa okolo obchodu s &erstvym pecivom.'®

Proces nakupu vyrobkov alebo sluzieb za¢ina poznanim alebo Zelanim. Potreby
moézeme charakterizovat’” r6znymi spdosobmi, ale najznamejSou a najrozSirenejSou je
Maslowova pyramida alebo Maslova hierarchia potrieb, ktora definuje potreby do
piatich kategorii usporiadanych od najnizSich urovne po najvyssi. Sluzby dokazu
uspokojit’ vSetky uvedené potreby, ale su dolezit¢, najmid pre uspokojovanie

individualnych potrieb, spolo¢enskych potrieb a potrieb sebarealizacie.

=
AR
0N
AN
AR

Obr. 2.: Maslowova pyramida potrieb

(Zdroj: DADO, Jaroslav. Marketing sluzieb. 2006. 261 s.)

" KOTLER, Philip., ARMSTRONG, Gary., Marketing. 2004. s. 31.
8 MATEIDES, Alexander. Spokojnost zdkaznika a metody jej merania: koncepty a skiisenosti. 1999. s.
50.
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Maslowova pyramida potrieb predpoklada, Zze spotrebitel’ pre uspokojenie
potrieb na nizSej urovni pyramidy bude pozadovat uspokojenie potreby na vyssej
urovni. Niektoré typy spotrebitelov v procese uspokojovania potrieb niektoré poschodia
pyramidy ,,preskakuja®.

Spotrebitel'skym spravanim sa zaoberal aj Solomon a vo svojej praci uviedol, ze
nezaleZi na tom, kol'’ko ¢asu, penazi a Gsilia sa vlozi do vyvoja a podpory produktu,
pokial’ si ho spotrebitel' nekupi z dovodu, ze neuspokoji niektort z jeho potrieb, celé

tsilie potom bolo vynaloZené zbytoéne.*

2.2.2.2 HPadanie informacii
Prvy zdroj informacii, na ktory sa l'udia obratia, je ich paméat. Napriklad: Ak

potrebujeme novy vyfuk na auto, nasa prva myslienka bude smerovat’ k rieseniu, kedy
tento problém vznikol naposledy : Kto vam novy vyfuk namontoval?, Bolo vsetko
v poriadku?, Bola cena rozumna?, Bola sluzba vyhodna?. Ak je naSa pamét’ napomocna,
moze to znamenat’ koniec problému.
Spotrebitelia ziskavaji informdcie aj z d’al§ich zdrojovo o vyrobkoch a sluzbéch:
» z osobnych zdrojov (rodina, priatelia, susedia, znami),
» komerénych zdrojov (reklama, predajcovia, vystaveny tovar, informacné letaky),
» z verejnych neosobnych zdrojov (masové alebo vybrané média, spotrebitel’ské
organizacie) ,
» alebo z vlastnych sktisenosti (vyskusanie a pouzivanie produktu).
Pri ndkupe vyrobkov vyuzivaji spotrebitelia obvykle oba druhy zdrojov (osobné
a neosobn¢), ktoré poskytuji rovnakou mierou informacie o preskumatelnych
charakteristikach. Pri ndkupe sluzieb sa spotrebitelia zvyknu spolahnut’ vo vacsej miere

na osobné zdroje.?

2.2.2.3 Vyhodnotenie
Ak zistime, Ze je vela alternativnych spdsobov ako uspokojit’ pocit potreby, je

potrebné vyhodnotit’ a urcit’, ktord z moznosti uspokojuji pocit potreby. Tento proces

Y PHADO, Jaroslav. Marketing sluzieb. 2006. 5.261-263.
2 DADO, Jaroslav. Marketing sluzieb. 2006. s. 264.
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by mal byt velmi objektivny, priCom by sa mali zvazovat vyhody a nevyhody
alternativ.

Hoci jednotlivec ma tendenciu byt objektivny, subjektivne faktory vzdy proces
vyhodnocovania ovplyvnia vo vd¢Som alebo mensom rozsahu. Tri druhy faktorov majt
obycajne vplyv vo fize vyhodnocovania:

» Presvedcenia — su hlboko zakorenené nazory, Casto zalozené na zakladnych
hodnotach naroda, podskupiny jednotlivca a socialnej triedy.

» Postoje — presvedcenia jednotlivca pomahaji formovat postoje k Specifickym
udalostiam, produktom, sluzbam, a pod.

» Zamery — Jednotlivec ma takisto ciele, priority a aSpiracie, ktoré sa usiluje
dosiahnut’ a tieto sa budu obycajne odrazat’ v jeho ndkupnych rozhodnutiach,

a to hlavne pri takych napadnych vyrobkoch ako st autd alebo obledenie.?

2.2.2.4 Rozhodnutie
Po tom, ako spotrebitel’ nazbiera dostatok informadcii, méze zacat’ s hodnotenim

jednotlivych alternativ. NajbeznejSim modelom hodnotiaceho procesu je proces
poznavaci, pocas ktorého si spotrebitel’ formuje tsudok vedome a na racionalnej baze.
To, Ze sa spotrebitel’ snazi uspokojit’ svoju potrebu znamenad, ze hl'ada urCité vyhody.
Tymto vlastnostiam pripisuje ur€iti vahu alebo vyznam a podla toho hodnoti, ktory
produkt mu pravdepodobne prinesie najvyssi zitok.?

Kazdy spotrebitel' ofakava od produktu, Ze uspokoji jedinecni zmes jeho
poziadaviek. V praxi to vSak neplati, takze zakaznik je nuteny zvazovat medzi
rozliénymi atribatmi. Niektori zakaznici vyzaduju, aby produkt zodpovedal urcitej

kvalite, pre inych je dolezité, aby dosahoval uréité minimalne parametre.?

2! MATEIDES, Alexander. Spokojnost zdkaznika a metédy jej merania: koncepty a skiisenosti. 1999. s.
53-54.

22 DADO, Jaroslav. Marketing sluzieb. 2008. s 267.

> MATEIDES, Alexander. Spokojnost zdakaznika a metody jej merania: koncepty a skiisenosti. 1999. s.
54.
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2.3 Spokojnost’ zakaznika
Kvalitativne meradlo miery znamena, do akej miery je ocakavanie zakaznika

spojené s produktom a ¢i zodpoveda skutoénym kvalitim vyrobku. Inymi slovami,
spokojnost’ zakaznika predstavuje troven naplnenia o¢akavani — v oblasti funk¢énosti
i Z psychologického pohladu, ktori zdkaznik ziska po pouziti produktu. Ocakavania
zakaznika, s ktorymi vykon produktu porovnava, su formované rdéznymi spdsobmi:
prostrednictvom informacii od predajcov, z reklamy a informacii od priatel'ov, ¢lenov
rodiny a nazorovych vodcov. 24,25

V dnesnej dobe sa zdkaznik stdva klG€ovym partnerom  vSetkych
podnikatel'skych ¢innosti. Preco by sme mali zdkaznikovi a jeho spokojnosti venovat’
maximalnu pozornost’ a starostlivost’? Miniméalne z nasledujucich 7 dovodov:

1. Spokojny zakaznik nam zostava nad’alej verny a udrzat’ si zakaznika vyzaduje
patkrat menej usilie, ¢asu a peniaz, ako ziskat nového.

2. Spokojny zakaznik je ochotny zaplatit' ivySSiu cenu; odldkat’ spokojného
zakaznika konkurencii znamena: pri rovnakej hodnote produktu znizit’ jeho cenu
0 30%.

3. Spokojny averny zékaznik umoznuje firme lepSie prekonat’ neocakavané
problémy (stdvka zamestnancov, lupeze, prirodné katastrofy a pod.), spokojny
zakaznik nas dokaze v také krize pochopit, bude sa k ndm chovat’ ohl'aduplné.

4. Spokojny zakaznik poda svoje dobré sktisenosti minimalne trom d’al$im, a to je
vel'mi u¢innou a neplatenou formou ustneho podania v osobnej komunikacii.

5. Spokojny zakaznik je priaznivo nakloneny zakupit® si i d’alSie produkty z nasej
ponuky.

6. Spokojny zakaznik k nam bude vel'mi otvoreny a je ochotny sa podelit’ s nami
so svojimi skusenostami a poznatkami s uzivanim nasho produktu, pripadne
I s konkurenc¢nou ponukou; svojimi podnetmi nas navadza k novym zlepSenim
a inovaciam.

7. Spokojny zakaznik vyvolava spdtne U naSich zamestnancov pocit uspokojenia

a hrdost’ za svoju pracu a firmu.2® %

?* CLEMENTE, Mark N. Slovnik marketingu. 2004. s. 272.

% Vlastny preklad.

26 FORET, Miroslav. Marketingova komunikace. 2003. s. 57-58.
27 Vlastny preklad.
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2.3.1 Spokojnost’
Pod pojmom uspokojenie poziadaviek zikaznika rozumieme vnimanie

a pochopenie zdkaznikovych ocakavani, ktoré dodavatel’ svojou c¢innostou naplnil
alebo prekrocil. Hodnotenie spokojnosti zakaznika je teda vlastne hodnotenie toho, ako
zakaznici chapu ¢innost’ firmy ako dodévaterla.

Spokojnost’ zakaznika je stav ked: ,,Potreby a ocakdvania su uspokojované
stale, pocas celej doby Zivotnosti vyrobku alebo sluzby. Bez toho by sme neziskali
doveru zdkaznika.*

Sthrnne pod spokojnostou zakaznika rozumie vysledok komplexného
psychického porovnavacieho procesu. Zakaznik porovnava svoje vlastné skusenosti po
pouziti nejakého vyrobku alebo sluzieb, tzv. ,,redlny* vykon, s ocakdvaniami, Zelaniami,
individualnymi normami alebo inym porovnavacim Standardom. Ak sa tento

NI R , . . . . 28
»ocakavany“ vykon potvrdi alebo prekona, vytvara sa spokojnost’ zadkaznika.

2.3.2 Spokojny ziakaznik

wJsou lidé, kteri nejsou spokojeni nikdy s nicim, jini jsou naopak nendrocni a
spokojeni téemer vzdy a se vsim. Mezi témito dvéma poly vsak nalezneme Sirokou skalu
dalsich variant. Pricemz mnohdy ani sam jedinec neumi urcit priciny své spokojenosti i
nespokojenosti, natoz kritéria, podle kterych svoji spokojenost poméruje. Je proto
zirejme, Ze spokojenost se sluzbou je s nevetsi pravdepodobnosti velmi komplexni

kategorie.«*

2.4 Komunikacia so zikaznikom
Zakladnym vyvojom tendencie v marketingu zahriuji aj spdsoby a metddy,

ktorymi sa firmy snazia svojich zakaznikov vyhladavat. V minulosti sa sustredili na

-----

tzv. masovy nediferencovany marketing, ktory sa zameriaval na najsir§i okruh

potencidlnych klientov. V stcasnej dobe si ich vyberaji omnoho starostlivejSie

a vytvaraju s nimi dlhodobejsie priame Vzt’ahy.30’ 3

8 MATEIDES, Alexander. Spokojnost zakaznika a metody jej merania: koncepty a skiusenosti. 1999. s.
10-11.

2 NOVY, Ivan., PETZOLD, Jorg. (Ne)spokojeny zikaznik - nas cil?\: jak ziskat zdkaznika Spickovymi
sluzbami. 2006. s. 37.

%0 KOTLER, Philip., ARMSTRONG, Gary. Marketing. 2004. s. 58.

% Vlastny preklad.
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,,Marketingovy vyskum Ssa povazuje predovsetkym za sucast marketingového
informacného systéemu. Marketingovy informacny systéem, zahriia pracovnikov,
zariadenia a informacné technologie pre zber, triedenie, analyzu, vyhodnotenie,
distribuciu  a archivdaciu potrebnych, casovych a presnych informdcii tvorcom
marketingoveho rozhodnuti“.

Do marketingového informacného systému podla Kotlera zaradujeme:

» Vnutorny informacny systéem (informdcie o tom, co sa stalo),

Y

Marketingovy spravodajsky systém (informdcie o ocakdavanom vyvoji v okoli),

» Podporny systém marketingového rozhodovania (subor Statistickych metod
rozhodovacich modelov),

» Marketingovy vyskum systému (ziskavanie informdacii o Specifickych problémoch

a prilezitostiach firmy) «32

2.5 Modely spokojnosti zakaznika
CPV — Customer perceived value

CSI - Customer Satisfaction Index

TQM - Total Quality Management
ISO Normy — I1SO 9000 a ISO 9001
EFQM - Model Excellence

CAF - Common Assessment Framework

vV V.V V V VYV V

Kano model

2.5.1 Hodnota vnimana zakaznikom CPV*

Je rozdiel medzi vyhodnotenim vsetkych vyhod a nakladov objednavky a
vnimanych alternativ perspektivnym zékaznikom. Celkova hodnota pre zékaznika je
vnimana penaznou hodnotou balickom ekonomickych, funkénych a psychologickych
vyhod, ktoré zakaznici ocakavaju od danej objednavky. Celkové naklady pre zakaznika

st sahrnom nakladov vzniknutych podl'a ocakavania zakaznika pri vyhodnocovani,

2 MATEIDES, Alexander., DADO, Jaroslav. Spokojnost zdkaznika a metddy jej merania:Metody. 2000.
S. 29.

3% Cela podkapitola citovand z: KOTLER, Philip., KELLER, Kevin Lane. Marketing management. 2007.
s. 179.
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ziskanych, pouzivanych a zbavovanych sa danej trznej ponuky, vratane financnych,
casovych, energetickych a psychickych.

Marketar méze zvysit' hodnotu objednavky pre zakaznika urcitou kombinaciou
funk¢énych alebo emocionalnych vyhod a zniZzenim niektorych nakladov. Zakaznik,
ktory si zvoli medzi dvomi objednavkami hodnoty H1 a H2, bude skamat pomer
H1:H2 a da prednost’ H1, bude jeho pomer vacsi ako 1 a H2 bude mensi nez 1. Pokial’

bude pomer 1:1, bude mu jedno, ktord z moznosti si zvoli.

2.5.2 Index spokojnosti zakaznika csr*
Pre vnatorné ucely je velmi vhodné mat k dispozicii hodnotu, ktora

reprezentuje celkovl uroven spokojnosti zédkaznika. Tato hodnota je oznacovana ako
CSl a je znama ako index spokojnosti zékaznika.

Najjednoduchsi sposob ziskat’ CSI je vytvorenie priemeru vsetkych ohodnoteni
za vykon. Ned4 ndm to sice presny obraz o celkovej spokojnosti zékaznikov, pretoze

dava rovnaku vahu na kritéria tak vysokej, ako aj nizkej dolezitosti pre zdkaznikov.

2.5.3 Komplexné riadenie kvality TQM®
Komplexné “do vSetkého zasahujice” riadenie kvality je systémovy pristup k

managementu, ktory ma za ciel neustdle zvySovanie hodnoty pre zakaznika,
zlepSovanie procesov a postupov v organizacii. Sustred'uje sa na riadenie celého
systému, nie len na niektoré Casti. Aktivuje Clenov organizacie k vytvaraniu sluzieb a
vyrobkov, ktoré spifiajii poziadavky zdkaznikov. TQM mozno povazovat za filozofiu
pre management a organizaciu, ktord umoziuje splnit’ potreby zdujmovych skupin
ucinne s ohl'adom na etické hodnoty.

Zasadny rozdiel medzi TQM a SMK podl'a ISO noriem radu 9000 je ten, ze ISO
9000 st zamerané len na externé¢ho zdkaznika a TQM je zamerané ako na externého

zakaznika, tak aj na interného zdkaznika.

3 Cela podkapitola citovana z: MATEIDES, Alexander., DADO, Jaroslav. Spokojnost zikaznika a
metody jej merania:Metody. 2000. s. 214.

%5Cela podkapitola citovana z: MATEIDES, Alexander., et al. Manazérstvo kvality: Histéria, koncepty,
metédy. 2006.
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2.5.3.1 TQM je postavené na 4 pilieroch:
» orientacia na zakaznika,

» plénovanie a vodcovstvo,
» neustale zlepSovanie,
>

timova praca.

2.5.3.2 Principy komplexného riadenia kvality (TQM):
> Vedenie,

Zodpovednost’ top managementu,
Uplna spokojnost’ zéakaznikov,
Neustale zlepSovanie,

Zapojenie zamestnancov,
Vychova a vzdelavanie,
Spolupatri¢nost’ k firme,

Odmena a uznanie,

Prevencia chyb,

YV V V V V V V V V

Spolupraca.

Rozdiel medzi
ocakdvanim zdkaznika

Oéakdvania a potreba

zdkaznikov
a jeho uspokojenim

Vizia a misia
organizacie

Ludia

Angafovanost
vedenia

Samoriadiace Analyza . )

prieéne funkéné procesov a ich Integracia Kultira Etvore_::{é' ) Privo

skupiny neustdle pracovhikowv organizdcie k""'""l-'“' acne rachadovat
andle

zlepiovanie

Obr. 3.: Koncepcia modelu TQM, ktord vypracoval Milrom (1988)

(Zdroj: TQM. 2011.<http://manazment-kvality.sk/tgm/>.)
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2.5.4 1SO normy
Jednou z najvyznamnejsich noriem je medzinarodna norma ISO 9001:2000,

ktora bola v CR schvalena Ceskym normalizaénym ingtitatom s oznatenim CSN EN
ISO 9001:2001. Subor noriem rady 1SO 9000 vratane normy ISO 9001:2000 (CSN EN
ISO 9001:2001) sa zaobera systétmom managementu (riadenia) akosti (SMJ nebo QMS
z anglického Quality Management Systems).

Normy rady 9000 poskytuji navod k vypracovaniu a uplatneniu efektivneho
systétmu managementu kvality. Vypracovala ju technicka komisia ISO/TC 176.
»Management akosti a preukdzanej akosti“ , nie st zavdzné, ale obsahuju subor
minimalnych poziadaviek, ktoré musia byt’ v organizacii implementované (zavedené).

Tieto normy nie st Specifické pre ziadny druh produktu a d’alej sa uplatiuja vo
vSetkych odboroch vyroby a sluzieb. V niektorych odboroch st doplnené o tzv.
odborové standardy (napr. automobilovy priemysel — VDA alebo QS 9000; armada —
AQUAP).*

» 1SO 9000:2000 uvadza zasady managementu kvality, popisuje, ¢oho sa tato
rada noriem tyka auvadza zakladné definicie terminu pre pouzitie

V organizacii.

> 1SO 9001:2000 uvadza poziadavky na systémy managementu kvality pre
pripad, kedy je potrebné preukazat, ze organizacia je sposobila ucinne plnit
poziadavky zakaznikov a legislativy. V tejto norme su $pecifikované poziadavky
na systém managementu v pripade, kedy organizacia :
= Potrebuje preukazat' svoju schopnost’ trvalo poskytovat' produkt,
ktory spiia poziadavky zakaznika a prisluiné poziadavky predpisov.
= Ma v umysle zvySovat’ spokojnost’ zakaznika efektivnou aplikaciou
systému, vratane procesu pre jeho neustale zlepSovanie sa.
» 1SO 9004:2000 Poskytuje navod pre zavedenie systému managementu kvality,
ktory prekracuje poziadavky ISO 9001 a umoznuje organizacii ucéinne plnit
a predvidat’ o¢akavanie zakaznikov.

> 1SO 19011 poskytuje navod pre planovanie a predvidanie auditu kvality.*’

%150 9001. 2011. <http://www.info-iso.cz/iso_9001_informace/>.
37 Systémy managementu jakosti (ISO). 2011. <http://www.finance-
management.cz/080vypisPojmu.php?X=Systemy+managementu+jakosti+ISO&IdPojPass=40.>.
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255 EFQM
Model vynimoc¢nosti EFQM je nastroj ur¢eny ku komplexnému posudzovaniu

firmy a jej vykonu. Zdoraznuje Glohu vodcovstva v podniku, pouzitu stratégiu a
planovanie, posobenie na pracovnikov, vyuzivané zdroje a partnerstva ako aj zakladné
predpoklady dobrého fungovania procesov. Vysledkom tychto procesov, je vztah so
zakaznikmi, pracovnikmi ako aj vztah k spolo¢nosti, ¢o predstavuje vysledky
kIa¢ovych ¢innosti podniku. Respektuje principy, z ktorych najvaési doraz sa kladie na
princip kontinualneho zlepSovania. Neustale zlepSovanie sa tyka vsetkych podnikovych
¢innosti, ktoré je mozné dosiahnut' pomocou dostupnych modernych managérskych
metdd a osvedCenych praktik.

Vznikol v spolupraci so zakladateI'mi Eurdpskej nadacie pre kvalitu (European
Foundation for Quality Management - EFQM) v roku 1988. Hlavnym motivom bola
snaha obnovit’ a posilnit’ konkurencieschopnost’ europskych podnikov voci americkym

a japonskym firmam na globalnom trhu.®

2.5.5.1 Model vynimoc¢nosti EFQM poskytuje:
» §truktirovany pristup K zlepSovaniu podnikania,

metodologia pouzitel'na pre vsetky tirovne organizacnych jednotiek,
zlepSovanie zamerané na slabé miesta,

samohodnotenie zalozené na faktoch,

prostriedok vzdelavania l'udi v organizacii,

prostriedok na podporu iniciativy zamestnancov,

podpora timovej prace,

nastroj diagnostiky a merania vykonnosti,

pravidelné hodnotenie trendov vykonnosti,

pravidelné porovnavanie sa s inymi — benchmarking,

YV V.V V V V V V V V

nezavisla spatna véizba pre organizaciu.

2.5.5.2 9 kritérii modelu vynimoé¢nosti EFQM
> Vedenie,

» Politika a stratégie,

3 Model vynimocnosti EFOM. 2011. <http://ssk.sk/index.php/model-vynimocnosti-efqm>.

29


http://ssk.sk/index.php/model-vynimocnosti-efqm

Pracovnici,

Partnerstvo a zdroje,

Procesy,

Vysledky vzhl'adom k zakaznikom,
Vysledky vzhl'adom k zamestnanom,

Vysledky vzhI'adom k spolo¢nosti,

vV V V V V V V

KIacoveé vysledky vykonnosti.

Struktara deviatich kritérii identifikuje hlavné aspekty, ktoré si vyzaduj
pozornost pri akejkol'vek analyze podniku. V ramci kazdej z tychto oblasti sa
identifikuje zoznam kritérii. Kritéria udavaju hlavné vystupy, ktoré treba posudit’ pri
hodnoteni podniku.

Logika modelu je pomerne jednoducha. Vychadza z predpokladu, Ze vynikajuce
vysledky organizacie mézu byt dosiahnuté len za podmienok maximalnej spokojnosti
externych zakaznikov, spokojnosti vlastnych zamestnancov a pri respektovani okolia.
Tieto efekty, suhrnne oznaCované ako vysledky, su vSak podmienené preciznym
zvladnutim a riadenim procesov, ¢o vyzaduje nielen vhodne definovanu a rozvijanu
politiku a stratégiu, ale aj prepracovany systém riadenia vsetkych zdrojov a budovanie
partnerskych vzt'ahov. Zatial' ¢o prvych 5 (pred podkladovych) kritérii odporucaju, ako

by sa malo v organizacii postupovat’, kritéria vysledkov ukazuju, o bolo dosiahnuté.*

®Model vynimocnosti EFOM. 2011. <http://ssk.sk/index.php/model-vynimocnosti-efqms.
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Cas
Predpoklady Vysledky

0 4 ™\ , ~ \
Ludia Vysledky k
zamestnancom
Vedenie ’ Procesy Vysledky
' | vykonnosti
| Politika a stratégia — vysledky k zikaznikom |
. I ., -~
(" o I ==
—{ Partnerstvo a zdroje | Vysledky k podniku |-
\, /e \ P I J

< Inovacie a uéenie sa

Obr. 4.: EFQM model

(Zdroj: Pokrocilé ndastroje riadenia kvality. 2011. <http://manazment-
kvality.sk/pokrocile-nastroje-riadenia-kvality/>.)

256 CAF®
Model CAF - Spolo¢ny hodnotiaci ramec (Common Assessment Framework)

bol vytvoreny Europskou nadaciou pre riadenie kvality (EFQM), Akadémiou v Speyeru
a Eurdpskym institaitom pre verejnu spravu (EIPA) pre zlepsenie  kvality v

organizaciach verejného sektoru v krajinach Europskej unie.

2.5.6.1 Funkcie modelu CAF
Prostrednictvom modelu CAF ziskaji organizacie vykonny nastroj pre

iniciovany procesu neustaleho zdokonal'ovania sa. Medzi $tyri hlavné ciele patri §tat so
svojimi pracovnymi silami, k zlepSeniu vykonnosti organizacie, podchytit’ unikatne
vlastnosti organizacie vratane verejného sektoru, posobit ako most pre modely
pouzivané v managementu kvality a zjednodusit porovnavanie medzi jednotlivymi
organizaciami verejného sektoru (benchmarking).

K zlepseniu organizacie vyuziva model CAF tieto prostriedky a pravidla:

®Model CAF zlepsuje kvalitu vefejné spravy. 2005. <http://www.sfinance.cz/zpravy/finance/55200-
model-caf-zlepsuje-kvalitu-verejne-spravy/>.
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Y

Hodnotenie je zalozené na dokazoch a prebieha podla suboru kritérii, ktoré
boli prijaté takmer v celej Europe,

Prostriedky pre dosiahnutie dosledného riadenia a konsenzu o tom, ¢o je
potrebné urobit’ pre zlepsenie organizacie,

Prostriedky pre meranie pokroku v ¢ase pomocou pravidelného seba
hodnotenia,

Prostriedky pre zlepSovanie ¢innosti sO zamerom tam, kde je to najviac
potrebné,

Vytvaraju sa prilezitosti pre presadzovanie a poskytovanie skiisenosti z
praxe v roznych oblastiach organizacie s inymi organizaciami,
Prostrednictvom zapajania sa do procesu zdokonal'ovania sa , vytvaraja
nadSenie a motivaciu medzi,

Prilezitosti pre identifikovanie pokroku a vynikajacich trovniach ,
Hl'adaju sa prostriedky pre zaclenenie roznych iniciativ z oblasti kvality do
beznych ¢innosti,

Vyuzivaju sa vizby medzi ciel'mi a podporovanymi stratégiami a procesmi.

MODEL CAF

PREDPOKLADY VYSLEDKY

~ 'a ™ " 'd

) zaméstnanci
4p | améstnanc | 4p 1 2 — vysledky \ld

e |

. ra

r béané/ kli¢ové
trat Ousane. .
vedeni 4 -asl'!lr;l‘:lg\:«:l'li 4 Procesy 4p| zakamia 4p| wsledky

— wsledky wkonnosti

N —— | —

e —
partnerstvi spolednost

14 a zdroje 14 ¢ - wsledky ¢

A . S . . A W

INOVACE A UCENI SE

Obr. 5.: Model CAF

(Zdroj: Zdakladni informace o CAF: O projektu. 2006. <http://www.caf-

kk.cz/cz/zakladni-informace-caf>.)
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2.5.7 Kano model
KANO model je metdda merania spokojnosti zédkaznikov. Tato metoda je

postavena na rozdeleni poziadaviek na vlastnosti pontikaného produktu alebo sluzby do
troch zékladnych nasledujucich skupin:

» Povinne (Must be): pokial’ tieto poziadavky nie st splnené, zakaznik bude
vel'mi nespokojny. Na druhej strane ich splnenie méa len maly vplyv na
spokojnost’ — ide 0 zakladné kritéria produktu.

» Jedno rozmerové (One - dimensional): u tychto poziadaviek mozno vysledovat’
linearnu zavislost ich naplnenia a spokojnosti zdkaznikov — ¢im viac
poziadaviek je splnenych, tym spokojne;jsi zdkaznik.

» Atraktivne (Attractive): tieto poziadavky maju najsilnejsi vplyv na spokojnost’
zakaznikov. Ich naplnenie vedie k viac nez proporcionalnemu néarastu
spokojnosti zdkaznikov. Zaroven plati, Ze pokial ne si tieto poziadavky

splnené, tak ti nevedie k nespokojnosti zdkaznika.*

2.5.7.1 Analyza zdkaznickych problémov namiesto ich priani
Ak sa zakaznikov pytame len na ich priania a tizby, ziskame motivy. Vysledok

je vSak zvycCajne neuspokojivy a z odpovede nevieme takmer ni¢. O¢akavania
zakaznika, ktoré sam uvedie su len $pi¢kou I'adovca. Je potrebné zistit’ ,,skryté potreby
a problémy.

Detailné analyzy problémov nas dovedu k informéciam, ktoré potrebujeme pre

VyVOj V}"I‘Obku.42

* Dostupné na internete: <http://www.sjf.tuke.sk/transferinovacii/pages/archiv/transfer/9-2006/pdf/137-
139.pdf>.
*2 STRNATKOVA, Anna. KANO model. 2011. <http://www.ipaslovakia.sk/slovnik_view.aspx?id_s=28>.
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Satisfi:tory
Attractive Quality

One-Dimensional Quality

o Indifferent Quality
n > » Sufficient

/I\/-I-u:-be Quality

Insufficient

Unsatisfactory
Source: Kano (2003)
Obr. 6.: Kano model spokojnosti zakaznikov

(Zdroj: CHIEN, Te-King. Using the learning satisfaction improving model to enhance
the teaching quality. 1993.
<http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1602896 &show=htm|&>.)
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3 Analyticka cast’

3.1 Charakteristika spolo¢nosti

3.1.1 Zakladné udaje

Obchodné meno: Mediterran Slovakia s.r.o.

Datum zépisu: 07.08.2000

Sidlo: Velka Farma, VI¢any 925 84
Identifikacné ¢islo: 36 537 420

Pravna forma: Spolo¢nost’ s ruéenim obmedzenym
Zéakladny kapital: 1078 804 EUR

3.1.2 Predmet ¢innosti:
» vyroba betonovych skridiel,

» kupa tovaru za ucelom jeho predaja konecnému spotrebitel'ovi (maloobchod)
aza ucelom jeho predaja inym prevaddzkovatelom Zzivnosti (velkoobchod)
V rozsahu vol'nej zivnosti,

> sprostredkovatel'ska &innost’ v oblasti obchodu, sluZieb a vyroby.*?

3.1.3 Historia spolo¢nosti
Spolo¢nost’” Mediterran Slovakia s.r.o. (d’alej iba ,,Mediterran®) je dcérskou

spolo¢nostou mad’arskej Mediterran Magyarorszag kft. Centrala sa nachadza v meste
Boly.

Firma Mediterran je zamerand na vyrobu a distribliciu betonovych Skridiel
a prislusenstva pre vytvorenie streSného systému. Vyroba betonovej stresnej krytiny
bola otvorena vroku 2000 vobci Vicany sbohatou priemyselnou tradiciou,
nachadzajicej sa v juznej oblasti juhozdpadného Slovenska. Rozhodnutie o zalozeni
spolo¢nosti sa datuje na april 2000, kedy sa zabezpecili vyrobné priestory. V mesiaci
jun zamestnanci firmy uskuto¢nili prakticku staz vo firme Mediterrdn Mad’arsko, v

ramci ktorej si osvojili vyrobu streSného systému Mediterran. V mesiacoch jul a august

* MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diu
31.12.2010
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sa uskutocnil transfer vyrobnej linky z Mad’arska na Slovensko s naslednou montazou
vo vyrobnych priestoroch firmy a v septembri sa naStartovala vyroba.

Vyroba betdénovej krytiny presla vo firme vyvojom od manualneho spdsobu cez
polo - automatizovani technologiu az k dneSnému plno - automatizovanému
europskemu Standardu zodpovedajucemu sposobu vyroby.

Hlavnou ideou zaloZenia firmy bola vyroba kvalitnych betoénovych Skridiel,
vybudovanie predajnej siete a informovanie trhu o existencii novej stresnej krytiny.
Zakladnymi podmienkami udrziavania spokojnych zakaznikov su svedomita vedecko-
vyskumna praca a precizna expedi¢na politika popri udrziavani poziadaviek najvyssej

kvality produktov.** *°

Obr. 7.: Hlavna budova spolo¢nosti
(Zdroj: Mediterran Slovakia s.r.0. 2009. <http://www.mediterran.sk/o-spolocnosti>.)

3.1.4 Organizacna Struktara
V sucasnosti spolo¢nost’” ma 61 zamestnancov. Ztoho su 2 riaditelia, na

oddeleni obchodu a marketingu pracuje 21 zamestnancov, na ekonomickom oddeleni 5
a vo vyrobe 33 zamestnancov. V porovnani s rokom 2009 ide o pokles 5 pracovnikov

a v roku 2010 bolo o 3 pracovnikov mene;j. 46

* Mediterran Slovakia s.r.0. 2009. <http://www.mediterran.sk/o-spolocnosti>.

* MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprdva Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku ditu
31.12.2010.

* MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprdva Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diiu
31.12.2010
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Obr. 8.: Organiza¢na schéma firmy
(Zdroj: MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocna sprava Mediterran Slovakia s.r.o.
zostavend ku diu 31.12.2010)

3.1.5 Vyuzivané technolégie firmy*’
Spolocnost’ je jednym z poprednych vyrobcov betdénovej streSnej krytiny na

Slovensku. Pouzivaju plne automatizovani vyrobnu linku dodavanu talianskou firmou
VORTEX HYDRA, v roku 2004. Technoldgia je umiestnend v novovybudovanych
priestoroch. Vyrobna linka sa sklada:

»  zprijimacej Casti surovin (kamenivo, cement),
z mieSacky betdénovej zmesi (farbenej),
z vyrobnej linky,
z kruhovej susicky,

z farbiacej linky,

YV V V V V

z baliacej linky.

Hotové vyrobky vyhovuji eur6pskym normam, o ¢om sved¢i aj skutocnost’, ze
vyrobeny tovar mdézu oznacovat znackou CE. To vSetko, samozrejme je zéasluhou
dokladnej kontroly a dodrzani vyrobného procesu. Vyrobky st uskladnené na novo

vybudovanych skladovacich priestoroch.

* Cela podkapitola citovana z: MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran
Slovakia s.r.o. zostavena ku dnu 31.12.2010.
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Spolo¢nost’ neustale inovuje a vyvija nové farby a tvary beténovych Skridiel.
Momentalna Skala nasej ponuky obsahuje Styri druhy tvarov v rdéznych farebnych

kombinaciach.

3.2 Analyza makro prostredia
3.2.1 Demografické faktory

K 31. decembru 2011 mala Slovenska republika 5,4 mil. obyvatel'ov. Prirodzeny
prirastok obyvatel'stva sa zvysil o 254 na 1 136 os6b. Zahrani¢nou migraciou ziskala
Slovenska republika 689 osob (pristahovalo sa 1 104 a vystahovalo 415 0sob). Celkovy
prirastok obyvatel'stva Slovenska dosiahol hodnotu 1 825. V okrese Sala bol celkové
zniZeni o 645 0s0b.*®

Poctom 704752 obyvatelov k 31.12.2010 sa Nitriansky kraj zarad’uje na 3.
miesto v krajskom porovnani s podielom 13% na tizemi SR. S hustotou osidlenia 111,1
obyvatel'ov na km? je piatym najobyvanej$im krajom. Je mozné tu pozorovat vyrazné
zmeny Vv demografickom vyvoji, ktoré st odrazom ekonomickej a socialnej situacie
kraja. Prejavuje sa dlhodobejSia tendencie spomal’ovania reprodukcie obyvatelstva
a zniZzovania prirodzeného prirastku obyvatel'stva, ktory v roku 2010 dosiahol -1 301
0s0b a pokracuje proces starnutia obyvatel’stva.49

V novembri 2011 v porovnani s novembrom 2010 klesla zamestnanost
Vv stavebnictve o 3,7%.

Priemerna nominalna mesa¢na mzda sa zvySila v novembri 2011 oproti
novembru 2010 v stavebnictve o 4,9 %.*

V porovnani so s¢itanim pred desiatimi rokmi doslo k d’alSiemu poklesu poctu
obyvatel'ov v predproduktivnom veku (0-14 rokov) z 18,9 % v roku 2001 na 15,3 % v
roku 2011. Rastie podiel obyvatel'ov v produktivnom veku (15-64 rokov) zo 68,9 % v
roku 2001 na 72,0 % v roku 2011 a zvySuje sa aj podiel obyvatel'ov v poproduktivnom
veku (65+) z 11,4 % v roku 2001 na 12,7 % v roku 2011.

*8 Pocet obyvatelov SR k 31. December 2011. 2012.
<http://portal.statistics.sk/showdoc.do?docid=44808>.

* Demografické vychodiska. 2012. <http://portal.statistics.sk/showdoc.do?docid=758>.

0 Zamestnanost a priemernd mesacnd mzda vo vybranych odvetviach v novembri 2011. 2012,
<http://portal.statistics.sk/showdoc.do?docid=41269>.
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Pokracuje informatizacia spolo¢nosti, napr. pracu s internetom ovladda 53,8 %
obyvatel'ov SR a zvySuje sa vzdelanostna uroven obyvatel’stva, rastie podiel obyvatelov
s vysokoSkolskym vzdelanim.”

Z toho celého vyplyva, ze v buducnosti bude pocet obyvatelov klesat, s tym

bude suvisiet’ | klesava tendencia porodnosti a zhorSenie lekarskej starostlivosti.

3.2.2 Ekonomické faktory
Miera nezamestnanosti na Slovensku na zaciatku roku 2012 sa znizilo na 13,3

%, €o je nizsie s porovnani predchadzajtcich dvoch rokov. Na konci 2011 bola 13,5 %

a Vv roku 2010 kde dosiahla 14,4 %. To znamena, ze priblizne 367 800 osob je bez prace.

V d’alSom roku by sa mala nezamestnanost’ stabilizovat’.>
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Graf. ¢. 1.: Miera nezamestnanosti na Slovensku v roku 2002 - 2011
(Zdroj: Nezamestnanost' v SR, aktudlny stav 2011, historia. 2012. <http://www.kurzy-

online.sk/makroekonomika/nezamestnanost>.)

Miera nezamestnanosti v Nitrianskom kraji stipla ku konci roku 2011 na 13,27
%, bez prace bolo 50 344 T'udi. Kraj sa tym blizi k celoslovenskému priemeru, ktory
dosiahol 13,59%. Z okresov je na tom najlepSie Nitra, kde nezamestnanost” dosiahla
rovnych 9%. V rebricku regionov je Nitriansky kraj momentilne na piatej priecke.

Najlepsie je na tom Bratislavsky (5,41 %), Trnavsky (8,88 %), Trenciansky (9,95 %) a

Y Prvé vybrané definitivne vysledky Scitania obyvatelov, domov a bytov 2011. 2012,
<http://portal.statistics.sk/showdoc.do?docid=44035>.

*2 Slovensko cakd tazky rok: Hospoddrsky rast radsej necakajme. 2012.
<http://www.cas.sk/clanok/216730/slovensko-caka-tazky-rok-hospodarsky-rast-radsej-necakajme.htmi>.
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Zilinsky kraj (11,91 %). Na hranici sa Kogicky (18,76 %), Presovsky (18,95 %) a
Banskobystricky kraj (19,83 %).>

Na Slovensku sa sice znizila miera nezamestnanosti, zatial’ o v eurozone a v
celej Europskej unii mierne vzrastla. V ramci ¢lenskych krajin EU, bola v januari
(5,1 %). Najvyssiu nezamestnanost’ evidovali v Spanielsku (23,3 %), Grécku (19,9 % v
novembri 2011), frsku a Portugalsku (14,8 %).54

Prudky pokles HDP v roku 2009 vyvolaval kriza, ale ekonomicky rast uz v roku
2010 bol ovplyvneny hlavne zvysenim zahrani¢ného dopytu.”® Ministerstvo financii
odhaduje, Ze hospodarsky rast v nasledujicom roku, bude vyssi len o 1,1 %, ¢o je

najnizsi rast v poslednom desat’roci.
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Graf. ¢&. 2.: Rast HDP na Slovensku od roku 2000 - 2011
(Zdroj: Inflacia v SR, aktudlny stav 2011, historia. 2012. <http://ako-

investovat.sk/index.php/hdp-slovenska-vs-inflacia>.)

Spotrebitel'ské ceny rastli v roku 2011 najrychlejSie za posledné roky. Prispeli k
tomu tak ceny energii, ako aj konsolidacné opatrenia vlady. Pre koniec minulého roka
bankovi analytici predpovedaji inflaciu na urovni 4,5 %, ¢o by bol najvyssi rast

spotrebitel’skych cien od roku 2008.

*3 Miera nezamestanosti v Nitrianskom kraji stiipila na 13,27 percenta. 2012.
<http://www.patriot.sk/2012/01/miera-nezamestnanosti-v-nitrianskom-kraji-stupla-na-1327-percenta/>.
> Nezamestnanost na Slovesnku v janudri mierne klesla. 2012. : <http://www.24hod.sk/nezamestnanost-
na-slovensku-v-januari-mierne-klesla-cl188374.html>.

> KACALKA, Cuboslav. Slovesno v roku 2010: HDP rastlo 0 4% nezamestnanych uz pribiidlo menej.
2011. <http://www.investujeme.sk/slovensko-v-roku-2010-hdp-rastlo-o0-4-nezamestnanych-pribudalo-
menej/>.
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Graf. ¢. 3.: Miera inflacie na Slovensku v roku 2008 - 2011
(Zdroj: Inflacia v SR, aktudlny stav2011, histéria. 2012. <http://www.kurzy-

online.sk/makroekonomika/inflacia/>.)

Vyznamné bolo predovsetkym zvySenie tempa rastu spotrebitel'skych cien, kedy
sa k zvySovaniu cien energii, pridali aj opatrenia vlady zamerané na znizovanie deficitu
verejnych financii. Bolo to predovsetkym zvySenie dane z pridanej hodnoty z 19 % na
20 % a tiez ruSenie roznych danovych vynimiek.

V tomto roku by sa malo tempo rastu cien zmiernit. Dévodom bude aj
ocakavané hospodarske spomalenie, ktoré by malo vplyvat na pomal$i rast cien.
Napriek pokracovaniu rastu cien energii pre rok 2012 predpovedaji inflaciu na Grovni
2,3 %. %

Priemerna ja minimalna mzda na Slovensku zroka na rok narasta, ale
s porovnani s vyspelymi zapadnymi $tatmi EU stale zaostiva. Na Slovensku platime
eurom, ale s vyspelou Europou sa nemozeme porovnavat’ ani zd’aleka. V priemere totiz
zardbame o stovky eur menej, ako je v niektorych krajinach stanoveny minimélny plat
zamestnanca. Kym u nés je minimalna mzda 308 €, v Belgicku je to 1 388 €, vo
Franctzsku 1 344 €, v Spanielsku 739 € &i v Slovinsku 734 €.

> Ekonomika: Inflacia v roku 2011 rdstla najrychlejsie za posledné tri roky. 2012.
<http://spravy.pravda.sk/inflacia-v-roku-2011-rastla-najrychlejsie-za-posledne-tri-roky-pl8-
/sk_ekonomika.asp?c=A120102_121642_sk_ekonomika_p01>.
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Graf. ¢. 4.: Vyvoj miniméalnej a priemernej mzdy na Slovensku v rokoch 2000 -

2011
(Zdroj: Minimalna mzda. 2012. <http://www.platynaslovensku.sk/MINIMALNA-
MZDA .html>.)

V porovnani priemernych platov nie sme predstaveni v dobrom svetle. O takmer
90 € zarabaju viac Cesi, priemerny Rakusan mé plat vy3si o viac ako dvetisic eur a 0
mzdéach, ktoré zardbaji zamestnanci v krajindich ako Belgicko, Luxembursko ¢i

A .. (557
Holandsko, mézu Slovaci len snivat’.

3.2.3 Politické — legislativne faktory
Od roku 2011 sa meni zdkon o daniach z pridanej hodnoty. Predstavitelia

vladnej koalicie sa dohodli na do¢asnom zvysSeni zékladnej sadzby DPH z doterajSich
19 % na 20 %. Tato zmena bude platit’ dovtedy, kym sa deficit verejnych financii
neznizi pod 3 % z hrubého domaceho produktu, k cComu by malo dojst’ v roku 2013.
ZniZena sadzba na knihy a lieky zostala nezmenena na urovni 10 %. Zaroven doslo k
zruSeniu zniZenej 6 % sadzby na predaj potravin z dvora.”®

Sadzby DPH v ¢lenskych statoch EU st pomerne podobné k nasim sadzbam.

Len niektoré §tity maji o maximalne 5 % vy$siu ako my napr. Svédsko(25 %),

> Priemerny plat na Slovensku je mensi, nez minimalny vo vyspelej Eurépe!. 2011.
<http://www.cas.sk/clanok/191839/priemerny-plat-na-slovensku-je-mensi-nez-minimalny-vo-vyspelej-
europe.html>

%8 V¥voj DPH na Slovensku. 2011. <http://www.finance.sk/spravy/finance/67491--vyvoj-dph-na-
slovensku/>
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Mad’arsko (25 %), Dansko (25 %), Rumunsko (24 %), ale je aj niekol’ko Statov, kde je
nizsia sadzba napr. pre Luxembursko (15 %), Cyprus (17 %), Spanielsko(18 %). Z toho

sa vyplyva, Ze sme niekde v priemere.>

3.2.4 Ekologické faktory
V dnesnej dobe vkladu velky doéraz na zivotné prostredie, a preto firma musi

postarat’ o svoje odpady, ¢o vzniknu pri vyrobe. A preto ma najatd firmu, ktora kazdy
mesiac odvezie tieto odpady a znici to.

Pouzité suroviny dodavané dodavatelmi z EU spiiiaju vietky kritérid ochrany
zivotného prostredia predpisané platnymi eur6pskymi normami.

Pri pohonoch a vyrobe sa vyuZziva stlaCeny vzduch, ¢o z hl'adiska ochrany
zivotného prostredia je najvyhodnejSia forma energie. Nekvalitné vyrobky sa pri vyrobe
thned’ vratia do vyrobného procesu, tym su znizené vyrobné naklady a ma to pozitivny
dopad na Zivotné prostredie.

Tam, kde umoznila technolégia boli do systému namontované¢ odséavacie
zariadenia na opidtovné vyuzitie surovin, ako napriklad odsavacie zariadenie na

odséavanie olejove;j hmly.60

3.3 Analyza mikro prostredia
3.3.1 Riziko vstupu potenciialnych konkurentov

Firma sa pohybuje na trhu v odbore stavebnictva. Vyraba betonovych skridiel a
potrebnych prislusenstiev pre zostavenie striech. Na Slovensku je niekol'’ko podobnych
firiem, ktoré vyrabaju stresnu krytinu. Mézeme tu najst’ rovnako medzinarodné, ako aj
malé ,,rodinné* spolo€nosti.

Firmu ohrozuji konkurenti z Tuzemska ako aj zo zahrani¢ia. Najvacsi
konkurenti z Tuzemska st Tondach, Bramac a Ruukki. VSetky tieto tri spolo¢nosti

mozeme ndjst’ v Europe.

% Sazby DPH v ¢lenskych krajindch EU. 2011. <http://www.zervan.sk/index.php?idc=21&n=sadzby-dph-
v-clenskych-krajinach-europskej-unie>.

%0 MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diu
31.12.2010.
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Naklady na vstup na trh st dost’ vysoké a trh je uz nasyteny s velkymi ako aj
s malymi vyrobcami stresnej krytiny, takze firma sa nemusi obavat o vstup nového

konkurenta.

3.3.2 Rivalita medzi stavajicimi konkurentmi
Konkuren¢né firmy mézeme delit’ do niekol'ko skupin :

> Betonové Skridle
o Najvacsim konkurentom je BRAMAC - stre$né systémy, spol. s r.o..
Sidlo ma v Bratislave, na trhu stavebnictva sa povazuje za konkurenciu.
Kvalite oboch vyrobcov je skoro na tej istej Grovni, vyhodu ma téa firma,
ktoré ma efektivnej$i marketing a poskytne kvalitnejSie sluzby. o1
» Palené Skridle
o Konkurentom beténovych Skridiel st palené krytiny, ktoré st mensie,
tym padom TahSie, ale dlhodobo nemaji takti odolnost. Najvacsim
konkurentom je TONDACH SLOVENSKO, spol. s r.o., ktoré utoc¢i na
vahu betonovych skridiel.*?
» Plechové krytiny
o Vsucasnej dobe na strechy nepouzivame len $kridla, ale aj plechové
stre$né krytiny, ktoré su vynimo¢né l'ahké, jednoducho sa s nimi pracuje
ama podobne dlhu zivotnost ako Skridle. Znami vyrobcovia na

Slovensku st RUUKKI.%

3.3.3 Sila odberatelov®
Odberatel'mi firmy st najmé stavebniny, maloobchody a sikromné osoby. Firma

dodava a predava svoje vyrobky do celej republiky ako aj do zahranicia (hlavne do
Madarska a do Ceskej republiky).
Po vzniku spolocnosti viac ako 50% z celkového objemu trzieb ziskaval od

mad’arskej spolo¢nosti Mediterran. Do tej doby bol hlavnym odberatel'om firmy. AZ v

®1 0 Bramacu. 2012. <http://www.bramac.sk/hlavna-navigacia/o-bramacu.html>.

82 Preco sa rozhodniit pre Tondach?. 2012. <http://www.tondach.sk/?kateg=18>.

%3 Strechy Ruukki sii bezproblémové. 2012. <http://www.ruukkistrechy.sk/Vsetko-o-strechach>.

% MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diiu
31.12.2010.
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roku 2007 sa to zacinalo znizovat, a to s prudkym tempom. V roku 2007 to uZz bolo iba
37%, v roku 2008 uz iba 17%, a v roku 2010 sa to uz znizilo na necelych 2%.
Spolo¢nost’ nie je postavena na jedného velkého zakaznika, ako niektoré iné
spolo¢nosti. Stym znizuje riziko vzniku platobne neschopnosti. Firma ma priblizne 117
stalych odberatelov a ma iba jedného vicsieho, a to ¢esky Mediterran, s podielom na

trzby 22%. V roku 2010 firma mal vySe 180 zdkaznikov.

3.3.4 Sila dodavatelov ®
Firma Mediterran svoje vstupné suroviny zabezpecuje od tuzemskych, ako aj od

zahrani¢nych dodéavatel'ov. Firma vyberie takych doddvatel'ov, ktoré ponukaju kvalitné
suroviny pri priemernych ceninach.

Najvyvznamnejsi tuzemsky dodavatelia:

ALAS Slovakia s.r.0. - triedeny piesok

MAGE s.r.0. - umelohmotné doplnky

ITALSLOVA spol. s. r. 0. - drevené palety

JV HOLZ s.r.0. Dunajské Streda - drevené palety

AlStrechy a podkrovia s. r. 0 Kostolné Kracany - cenniky, prospekty

FRANTISEK FELIX — RAMA VLCANY - preprava

AGATCH LKW SPEDITION - Kolinany preprava
Najvyznamnejsi zahranicni dodavatelia:

DUNA DRAVA - cement

LANXESS LEVERKUSEN - praskovéa farba

CONTEC E.K. AARBERGEN - praskova farba

EINZA GMBH HANNOVER - tekuta farba

VORTEX HYDRA - nahradné diely

3.3.5 Hrozba substitu¢nych vyrobkov
Okrem spomenutych typov Skridiel (betonova, palend a plechova krytina)

existuju 1 dalSie typy krytin ako napriklad asfaltové Sindle, Bitimenova vinita krytina,

% MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diu
31.12.2010.
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Vldkno cementova krytina. V stladu s ekologickou vystavbou sa znova hladaji aj
krytiny zo slamy, travy alebo dreva.
Asfaltové Sindle

Vyznacuju sa presnostou, nizkou hmotnost'ou a univerzalnym vyuzitim. Kvalitu
vyrobku zabezpec€uje sklena rohoz, ktord je vysoko stabilnd a nemeni sa ani vplyvom
zmien teplot, asfalt zabezpecuje vodovzdornost’ a granulovy posyp chréni povrch
Sindl’a.

Sortiment asfaltovych $indl'ov je Siroky, liSia sa od seba tvarom, velkostou,
farebnym alebo §tylovym vyhotovenim. Sindle sa pripeviiujii na debnenie lepenim a
klincovanim nehrdzavejiicimi klincami s velkou hlavi¢kou. Zaujimavostou je, Ze pri
rekonstrukciach sa nové Sindle mozu ukladat’ na existujtce starSie Sindle
Bitimenova vinita krytina

Vyraba sa z organickych vldkien, ktoré st nasytené bitimenom (asfaltom).
Vytvori sa jednovrstvovy systém, pri ktorom nedochédza k separacii vrstiev. Vysledny
profil krytiny sa dosahuje tlakom pri vysokej teplote. Na trhu je v ponuke vlnita krytina
a krytina v tvare Skridle. Vyhodou pouZitia je jej nizka hmotnost’, I'ahka a rychla
montaz, zdravotna neskodnost’ a nizka cena. Zivotnost’ na jednotlivé krytiny je 40 az 50
rokov.

Kotvi sa pomocou klincov so Sirokou hlavickou. Pri zateplenom podkrovi sa
musi stresny plast’ doplnit’ poistnou hydroizolaciou.

Vlakno cementova krytina

Nahradila krytinu, ktord obsahovala azbest. Vyrdba sa zo zdravotne
bezchybného materidlu na baze cementu a umelych vldkien. Ma nizku hmotnost,
odolnost’ proti poveternostnym vplyvom, vysoku variabilitu, posobivy vzhlad. Povrch
krytiny m6ze byt’ hladky alebo imituje bridlicu. Dodava sa v Sirokej farebnej Skale.

Na trhu je k dispozicii maloplo$na krytina v tvare $ablony, obdiznika a bobrovky a
velkoplo$nad vinita krytina.

Priestor pod stresnou krytinou musi byt’ odvetrany. Odporuca sa doplnit’ strechu
vhodnou hydroizolaciou. Sablény sa pripeviiuji pomocou dvoch klincov a jednej

vichrovej spony. Obdlzniky sa pripeviiuji klincami a vichrovou sponou, alebo sa vesaju
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na haciky. Bobrovky sa veSaju na haciky. Vlnita krytina sa pripeviluje na latovanie
skrutkami alebo hakmi.*

Ak chceme pre stresni krytinu dokonaly sulad s prirodou alebo vidieckou
architekturou danej lokality méZeme mat’ na dome slament ¢i drevent strechu.

Materidl je sice cenovo dostupny, ale remeselnikov, ktori ovladaju kladenia
slamenej strechy, ubuda, st Coraz vzacnejsi, a tym stlipa aj cena ich prace. Prirodny
material potrebuje pravidelné chemické oSetrenie na znizenie horlavosti a zvysenie
odolnosti proti skodcom, teda k cene treba pripocitat’ kazdoro¢né naklady na udrzbu.
Dreveny Sindel’ je dostatone trvanlivy, zivotnost méa 30 az 50 rokov, ale za
predpokladu dodrzania technologie vyroby, kladenia pravidelne;j 1'1driby.67

Kym T'udia budu stdvat’ domy nemame sa z coho obavat, vzdy bude dopyt po

dobré osvedcené skridle.

3.4 Analyza vnitorného prostredia firmy
3.4.1 Charakteristika sic¢asného stavu

V sucasnej dobe je spolocnost medzinarodne renomovanym vyrobcom
betonovych Skridiel a kompletnych streSnych systémov.

Napriek hospodarskej a finan¢nej krizy, ktord najviac postihla stavebnictvo
svoje postavenie na trhu spolo¢nost’ nestratila. Co sa tyka pracovnych a socialnych
podmienok tie zostali nezmenené: v tomto kritickom obdobi nebolo nutné hromadne
prepustat’ zamestnancov, vyplatné terminy boli dodrzané, boli uskutocnené investicie
do vyroby, d’alSie zacaté investicie boli dokoncené. Vzhl'adom na sucasnu situaciu na
trhu da sa skonStatovat’, Ze spolo¢nostou zvolené opatrenia na zmiernenie dopadov
hospodarskej a finan¢nej krizy boli spréwne.68
V grafe €. 5. vidime vyvoj ro¢nej trzby firmy od roku 2004 aZ do roku 2011.

Trzby z roku na rok rychlim tempom sa zvySovali, az do roku 2009, kde sa stala prudky

pokles trzby. Dovodom toho poklesu bola svetova finan¢na kriza. Firme sa trzby znizili

% Akt stresmi krytinu?. 2011. <http://urobsisam.topky.sk/stavba-a-rekonstrukcia/strecha/aku-stresnu-
krytinu-1130.html>.

87 Co by ste mali vediet o stresnej krytine. 2011. <http://mojdom.zoznam.sk/cl/10051/347166/Co-by-ste-
mali-vediet-o-stresnej-krytine>.

%8 MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diiu
31.12.2010.
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na hodnotu, ¢o mal naposledy v roku 2008. AZ v roku 2011 sa firme podarilo vymanit’

zo zlej finan¢nej situacie a pomaly zvysit’ trzby.
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Graf. ¢. 5.: Ro¢né trzby u firmy Mediterran Slovakia s.r.o.

(Zdroj: Vlastny)

V grafe ¢.6. vidime, akt vahu maju jednotlivi zakaznici na celkové trzby v roku
2011. Najvacsi podiel ma ¢esky Mediterran s 22 %. V skupine ostatni si sukromné

0soby a malé firmy s malym podielom mensim ako 1% na trzby.
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Bratislava
M VAN-A s.r.0. Vi¢any

i Stefan Disek STRECHY
EDI
i Mediterran HU

id Mediterran CZ

id Ostatni

Graf. ¢. 6.: Zakaznici Mediterran Slovakia s.r.o.
(zdroj: MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocna sprava Mediterran Slovakia
s.r.0. zostavena ku dnu 31.12.2010, vlastny)
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3.4.2 Plany a ciele firmy®
K dosiahnutiu vyty¢enych ciel'ov nepriamo napoméaha management spolocnosti,

ktory vyuziva finan¢né analyzy predovSetkym pre kratkodobé a najmid dlhodobé
finanéné riadenie podniku. Spravne hodnotenie financnej situacie spolocnosti je
dolezitym vychodiskovym bodom v procese rozhodovania pri ziskavani finanénych
zdrojov, pri zabezpecovani optimalnej majetkovej Struktiry vratane vyberov vhodnych
sposobov ich financovania, pri alokdcii volnych penaznych prostriedkov a pri
rozdel'ovani zisku.

Pomaly sa zvys$i aj pridana hodnota, ¢o bude mat priamy vplyv na situdciu
V regione — zvysi sa zivotna urovenl v regione. Ziskanim stabilného postavenia na trhu
modze dojst’ k rozSireniu firmy, k vytvoreniu novych pracovnych prilezitosti, teda
K zvySeniu zamestnanosti v regione.

Firma ma zaujem na slovenskom trhu upevnit’ svoje postavenie tak, aby bol
jeden z troch najvacsich vyrobcov betonovych skridiel na Slovensku. Ako vidime nizSie
na grafe ¢. 7. firma Mediterran, je zatial na trefom mieste, ale pomocou reklamy

a dobrych referencii jeho objem sa mdze zvysit’ v blizkej budicnosti.
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14 000
12 000
10000 -
8000 -
6000 - | 2010
4000 - —
2000 - —

H 2009

Rocné obraty v tis. EUR

Tondach Bramac Mediterran

Spolocnosti

Graf. €. 7.: Trojro¢ny obrat firmy Tondach, Bramac, Mediterran
(Zdroj: GLASA, Filip. Magazin ako investovat: HDP Slovenska - graf. 2011.
<http://firmy.etrend.sk/rebricky-firiem/najvacsi-vyrobcovia-stavebnych-

materialov.html|>.)

% MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diu
31.12.2010.
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Na organizacie je kladeny Coraz vicsi doraz zo strany zékaznikov a Statnych
inStiticii zamerany na kvalitu vyrobkov a sluzieb. Vedenie spolo¢nosti su nuteni
zaoberat sa kvalitou a stabilitou svojich procesov, ich riadenim a neustalym
zlepSovanim, aby boli schopni uspokojovat’ potreby zdkaznikov za primeranu cenu.
Jednym zo zakladnych manazérskych nastrojov na zabezpecenie a dosiahnutie kvality
a vyssie uvedenych zéasad je systém manazérstva kvality podl'a normy ISO 9001.

Dalsim cielom je dosiahnut’, aby zékaznici boli ¢o najspokojnejsie. Spokojny
zakaznik sa k firme vrati, ato pre firmu znamena zisk, okrem toho podava dobre
referencie inym odberatel'om, a tym sa zvySuje pocet zakaznikov. Jednym z hlavnych
cielov by malo byt zistenie spokojnosti sti¢asnych zdkaznikov a zistenie ich ndzorov na

firmu.

3.5 Marketingovy mix
3.5.1 Produkt™

Zakladnym materidlom Skridiel je beton, ktory je zhotoveny zo surovin
dodavanych do vyrobného zdvodu. K triedenému kremennému piesku, tazenému
Z Dunaja pridavaju v zodpovedajicom mnozstve portlandsky cement, zamesovu vodu
a oxidovu farbu zodpovedajucej kvality, podla stanovenej receptiry. Rovnomerna
homogenizacia a rovnomerné zamie$anie hmoty je zabezpecené dodrziavanim potrebne;j
doby miesania.

Beton po zamieSani sa uklada do Sablon, konecny tvar sa vytvéra lisovanim. Po
naneseni povrchovej ochrany skridiel spolu so Sablonami sa zavazaji do temperovanej
pece, kde vytvrdnutie betdénu sa urychl'uje zvySenim teploty.

Skridle su farbené pridanim oxidovej farby do zikladného materialu, na povrchu
Skridiel sa nachadza homogénna ochrannd vrstva, ktord sa neodliSuje svojou farbou od
farby zakladného materidlu. Tato ochrannd vrstva spdsobuje nepriepustnost’ Skridiel,
¢im sa zabrani tomu, aby sa mohli vytvarat na konstrukcii Skodlivo pdsobiace cykly
,zamfzania aspustenia“. Tym sa zivotnost znatne prediZi; samozrejme pocas

uskladiiovania a pokryvania je potrebné dbat’ na vhodnt ochranu betonovych Skridiel.

"% Mediterran Slovakia s.r.0. 2009. <http://www.mediterran.sk/o-spolocnosti>.
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Sortiment stresnej krytiny.:

» Rundo - je skuto¢ny stavebny skvost. Pocas vyvoja tejto bobrovky planovali
vytvorit’ 'ahko pouzite'nt a esteticku Skridlu. Prostrednictvom stresnej krytiny

Rundo stvorili naladu tradicii podla poziadaviek modernej doby.

o Farby —tehlovo ¢ervena, visiiovo Cervena, anticka ¢ervena, hneda.

Obr. 9.: Rundo $kridle - tehlovo ¢ervena, anticka ¢ervena, vi§iiovo
¢ervena.
(Zdroj: Stresné krytiny. 2009. <www.mediterran.sk/mediterran-kridly>, vlastny)

» Zenit - je moderna skridla, ktorej dizajn bol in$pirovany sti¢asnymi inovativnymi
trendmi. Zenit spaja prvky orientu, ale aj chladnt eleganciu severskych krajin.
Najnovsi produkt, Bridlica je vynimocnd kvoli extravagantnému povrchu, ktora

domom prepoziciava jedine¢ny vzhl'ad.

o Farby —tehlovo Cervena, bridlica, carbon, anticka ¢ervena.

Obr. 10.: Zenit Skridla - tehlovo ¢ervena, anticka ¢ervena, viSiiovo
cervena.
(Zdroj: Stresné krytiny. 2009. <www.mediterran.sk/mediterran-kridly>, vlastny)

» Coppo - produktova linia Coppo svojimi farebnymi odtienmi a tvarmi pripomina
naladu krajin Stredomoria. Dynamické linie a inSpirativne farebné kombinacie

skridiel poskytuji budovam kreativny vzhlad.

o Farby — anticka Cervena, ferrara, venezai, modena, terracotta.

Obr. 11.: Coppo $kridla - anticka ¢ervena, venezia.
(Zdroj: Stresné krytiny. 2009. <www.mediterran.sk/mediterran-kridly>, vlastny)
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» Danubia — Dunaj predstavuje Specificky symbol slovenskych koncin a strednej
Eurdpy. Pri krste produktovej linie Danubia mali na zreteli prirodzen
harmoéniu, ¢o evokuje tato rieka. Klasicky produkt so svojimi mékkymi liniami

ideélne zapada do slovenskej prirody a krajiny.

o Farby —tehlovo ¢ervena, visiiovo Cervena, antracit, carbon, hneda.

Obr. 12.: Danubia Skridla - tehlova ¢ervena, visiiova ¢ervena, carbon.
(Zdroj: Stresné krytiny. 2009. <www.mediterran.sk/mediterran-kridly>, vlastny)

» Standard — stresna krytina Standard poziciava kazdej streche komfortny vzhl'ad.
Tento produkt je charakteristicky svojou vysokou kvalitou, vyhodnou cenou a
celkovou spolahlivostou. Najnovsi ¢len produktovej linie Standard — Skridla
Vic¢anka ponuka efektivne rieSenie bez kompromisu vo vztahu kvality a

estetického vzhladu.

o Farby — VI¢nka, ¢ervena, hneda.

Obr. 13.: Standard Skridla - VIl¢anka, ¢ervena, hneda.
(Zdroj: Stresné krytiny. 2009. <www.mediterran.sk/mediterran-kridly>, Vlastny)

Prislusenstva:
Mediterran, stresny systém obsahuje vSetky prvky prislusenstva z betonu, kovu a

z umelej hmoty potrebné k odbornému a kompletnému vytvoreniu strechy. Pontkaju
komplexny streSny systém, ktory vyhovuje aj Specidlnym poziadavkdm. Jednotlivé
prvky prisluSenstva resp. ich farebné odtiene su prisposobené k vybranej streSnej
Krytine

» vytvorenie narozia a hrebena,

» vytvorenie odkvapového systému,
» vytvorenie uzl'abia,
>

vytvorenie oplechovania steny a komina,
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» prelom strechy a osvetlenia,

» pripevnenie, chddza po streche a protisnehova ochrana,

» sietovo vystuzené folie — dvakrat prevetrané strechy,

» paropriepustné podkladané folie — jedenkrat prevetrané strechy.

Vyhody betonovych skridiel:

» Vodotesnost’ - Material kvoli kompaktnosti odvedie vSetky zrazky, a tak sa
nemoéze dostat’ medzi pory. Vyhoda z toho je dvojitd. Pri cykloch zmrznutia
a topenia sa, zmeni objem vody, ale to neuskodi Skridlam, nedrobi sa a zvySuje
sa tym odolnost’. Na druhej strane hmotnost’ strechy nebude sa kolisat’, co ma na
konstrukciu strechy blahoprajny ucinok.

» Stalost’ farieb — farbu obsahuje uz samotna zakladna surovina. PoZadovanu
farbu zabezpecia acrylované pigmenty, a tak farba jednotlivych Skridiel bude
udavat’ homogénny obraz aj na povrchu. Dal$ou vyhodou stalosti farieb je aj
skutocnost, ze pri rovnako sfarbenych Skridlach je prirodzené a celoplosné
povrchové opotrebenie neviditel’né.

» Ochrana proti vonkajSim prirodny vplyvom - povrch beténovej skridiel je
osetreny d’alSou ochrannou vrstvou rovnakej farebnej odtiene zakladnej farby.
Tato vrstva zabezpe¢i ochranu proti vzniku machu a neZelanym Skodlivym
vplyvom ovzduS$ia miest.

» Stalost’ tvaru - vyrobna technologia zabezpe¢i vyrabat skridle rovnakej
vel’kosti a tvaru. Tie sa na streche presne kryju.

» Velka mechanicka odolnost’ - mechanickd odolnost' povrchu betonovych
Skridiel je vysoka, preto sa tie nezlomia ani pod tlakom vel’kého mmnoZstva
snehu, Padu a pohybu na streche.

» Prirodzené zakladné zloZKy - beton sa pripravuje mieSanim troch prirodnych

surovin:
o voda,
o piesok,
o kamen.

Metodou vypalovania z kamena ziskame cement, ¢o prebera funkciu spojiva.
Pocas spalovacieho procesu z kamena vznikne cement, ktory sluzi ako spojovaci

material.
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Tab. 1.: Sortiment poniikanych produktov

Sirka sortimentu

Stresna krytina Prislusenstva
Coppo Vytvorenie narozia a hrebena
. Vinité .
Danubia Vytvorenie odkvapového systému
produkty
) Standard Vytvorenie uzl'abia
Hlbka . .
] Rundo Ploché Vytvorenie oplechovanie steny a komina
sortimentu : _
Zenit produkty | Prelom strechy a osvetlenia
Pripevnenie, chodza po streche a protisnehova ochrana
Sietovo vystuzené folie — 2krat prevetrané strechy
Paropriepustné podkladané folie - 1krat prevetrané strechy

(Zdroj: Vlastny)

Kvalita stre$nej krytiny spliiia poZiadavky technickej normy STN 490. Suroviny,
ich kvantitativne a kvalitativne parametre sa kontroluju v zmysle poziadaviek normy
STN 491.

Na organizécie je kladeny Coraz vac¢si doraz zo strany zdkaznikov a Statnych
inStiticii zamerany na kvalitu vyrobkov a sluzieb. Vedenie spolo¢nosti je nutené
zaoberat’” sa kvalitou a stabilitou svojich procesov, ich riadenim a neustalym
zlepSovanim, aby boli schopni uspokojovat’ potreby zakaznikov za primeranti cenu.
Jednym zo zéakladnych managérskych nastrojov na zabezpecenie a dosiahnutie kvality
a vyssie uvedenych zésad je systém managérstva kvality podl'a normy ISO 9001.

Firma sa snazi vzdy dodat na trh aj nové produkty, ako napriklad v roku 2009
zadali vyrabat novy typ $kridiel z radu Standard pod ndzvom Standard Vl¢anka. Skridle
Vlicanka poskytni kazdej budove harmonicky a komfortny vonkaj$i vzhlad. Tento
najnovsi produkt v sebe spdja poziadavky na vysoku kvalitu a vyhodnu cenu. PouZitie

Skridiel Vi¢anka je optimalne tak pri novych stavbach, ako pri renovacnych pracach.

352 Cena™
Spolo¢nost’” mé podobné ceny ako jeho konkurenti. Orientuje sa hlavne na

vyrobu, ale poskytuje 1 bezplatné sluzby svojim zakaznikom.

™' Mediterran Slovakia s.r.0. 2009. <http://www.mediterran.sk/o-spolocnosti>.
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» garantuje bezplatni dopravu objednanych vyrobkov do tyzdna od
podanej objednavky,

» kalkulacia potrebnych materialov na strechy,

A\

15 - ro¢na zaruka na funkénost’ stresného systému,
» 30 - ro¢nu pisomni zaruku na:
o presnost rozmerov,
o vodotesnost’
o mrazuvzdornost’.

Spoloc¢nost’ v urcitych intervaloch poskytuje rozne akcie pre svojich zakaznikov.
Napriklad konali sa dve vel'ké akcie, na prvej poskytli svojim zdkaznikom povrchové
upravy zdarma a na druhej, ktora sa kona od 05.12.2011 do 31.05.2011 dostal kazdy
zakaznik pri kipe Skridiel 50% zlavu a poukazku na pobyt v hotely Vyhlidka****

v Luhagoviciach.

3.5.3 Miesto
Firma sa nachadza v malej dedine VI¢any v okrese Sala v juhozapadnej Gasti

Slovenska. V tejto lokalite nie st vybudované dialnice, ¢o predlzuje dobu dopravy
materialov. NajblizSia dialnica sa nachadza az pri Nitre, ktora je priblizne v 50 km
vzdialenosti od spolo¢nosti.

Spolo¢nost’ sa nachadza v blizkosti mad’arskych a ¢eskych hranic, ¢o umoziuje
obchodovanie aj so susednymi mad’arskymi a ¢eskymi obchodnymi partnermi. MensSia
nevyhoda je, Ze prechod cez hranic pre ndkladnti dopravu je pri Bratislave, ktora je vo
vzdialenosti viac ako 80 km.

Tato spolocnost’ je vel'mi uzitocna pre dedinu, lebo poskytuje obyvatelom
pracovné miesta, ale zaroven je to vel'mi neprijemné kvoli prechadzajucej nakladnej

dopravy, ktory kazdodenne prechadza cez dedinu.

55



3.5.4 Marketingova komunikécia'?
Aby spolocnost’ dosiahla svoje marketingové ciele, je nutné vyuZzivat ndastroje

marketingu. V st¢asnosti inzeruju v ¢asopisoch, o vyrobkoch boli uverejnené ¢lanky,
avSak najcCastejSia propagacia vyrobkov je formou osobného predaja.

Cez obchodnych partnerov (odberatelov) organizovali celoslovenska
billboardova kampa.

Spolo¢nost’ pravidelne sa zOcCastiluje 1 najvacSej vystavy zamerane] na
stavebnictvo, CONECO v Bratislave. V roku 2010 vystavovali na ploche 100 mZ.
TaktieZ sa zG¢astiiuju na stavebnych vystavach, ktoré sa uskuto¢iiujua v Prahe a Brne.

Managéri pravidelne navstevuju partnerov a ponukaju im propagacné materialy,
a to katalog vyrobkov, cennik a montdzny navod.

Poskytuju svojim zdkaznikom Mediterran planovacie CD, ktoré obsahuje vsetky
vyrobky a pomocny program, ktory umiestiiuje na strechy streSné prvky Mediterran,
zobrazuje a automaticky vytvoria konsignaény zoznam, vykaz Skridiel. Pomocou
jedineénych textir umoZiuje zobrazenie vyrobkov zodpovedajucej skuto€nosti na
prezenta¢nych projektoch.

Internetova stranka je plne funk¢na, ktora tiez zvysi predajnost’ produktov firmy.

2 MEDITERRAN SLOVAKIA S.R.O. Vyrocnd sprava Mediterran Slovakia s.r.o. zostavend ku diu
31.12.2010
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3.6 SWOT analyza
Udaje v tab. 2. sme vybrali z predchadzajtcich vonkajich a vnatornych analyz,

aby som si mohli stanovit’ silné, slabé stranky, prilezitosti a hrozby firmy. Analyza
SWOT je velkou pomocou v tom, aby sme zistili, na ¢o sa mdme zameriavat’ a comu by
sme sa mali vyhntt’, aby firma bola ¢o najkonkurencieschopnejsia na trhu.
Tab. 2.: SWOT analyza firmy
I T G |
S1 Stabilny vyrobny program, W1 Kratkodobé¢ posobenie na trhu,
S2  Pouzivanie modernej technologie, W2 Malo reklamy,

Podobné vyrobky s rovnakou

S3  Dobré vztahy s zakaznikmi, W3 i
kvalitou,
S4  Vyhodna cena, W4 ' Doprava,
S5  Pruznost, W5  Silny konkurenti na trhu.

S6  Sluzby zdarma,

S7 30 roc¢na zaruka,

S8  Poradenské sluzby.

O1 Dostupna a lacna pracovna sila, T1  Vstup nové konkurencie na trh,

O2 Dostato¢né zdroje surovin v okoli, T2 Nepriazniva geografické poloha,

o Dostato¢na poloha na rozsirenie — Intolerancie obyvatel’stva na
kapacity vyroby, mnozstvo dopravnych vozidiel,
VyuZivanie novych trhov o i o
04 T4 Nepriazniva ekonomicka situdcia,
(Nemecko),
Zvysenie platobnej schopnosti o _
O5 T5 Zvysenie cien surovin a energie.
obyvatel'stva.

(Zdroj: Vlastny)
V d’alSom kroku bude vytvorend maticova tabulka na hodnotenie vahy

jednotlivych skupin analyzy SWOT. Tabul'ka ndm udéava véhu jednotlivych pod casti

na celkova hodnotu.
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Faza hodnotenia
Pri hodnoteni vahy sa porovnava ddlezitost’ jednotlivych znakov navzajom. Pre
konkrétne porovnavanie som sa rozhodol pre tri stupniové hodnotenie:
e 1 -znak je dolezitejsi ako porovnavany
e 0,5 - vdha znakov je rovnaka

e 0 -znak je menej dolezity ako porovnavany &

3.6.1 Analyza silnych stranok
Tab. 3.: Hodnotenie vahy silnych stranok

Stabilny
vyrobny X 1 05 1 05 1 1 05 55 19,64%
program
Pouzivanie
modernej 0 X 0O 05 O 05 05 05 2 7,14%
technologie
Dobré vztahy

. ) 05 1 X 1 05 1 1 05 55 19,64%
s zakaznikmi
Vyhodna

l 0 05 O X 0O 05 05 O 1,5 5,36%
cena

-Pruinost’ 05 1 05 1 X 1 1 05 55 19,64%
Sluzby

l 0O 05 0 05 O x 05 0 15 5,36%
zdarma
30 rocna

. 0O 05 0 05 0 05 «x 0 1,5 5,36%
zaruka
Poradenské

l 05 05 05 1 05 1 1 X 5 17,86%
sluzby

28  100,00%

w
=
=
>

(Zdroj: Vlastny)

® BAZANT. SWOT analyza. 2010. <http://bazant.wordpress.com/2010/12/24/swot-analza/>.
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Z tab. 3. nam vyplyva, na ktoré pod¢asti sa mame zameriavat’ v skupine silnych
stranok. Pre d’alSie vypocty, musime vybrat prvych pat prvkov s najvdc¢Sou vahou.

V tab. 4. st udaje, s ktorymi sa budem d’alej pocitat’.

Tab. 4.: Pit’ najdoleZitejSich prvkov z silnej stranky

e Y

S1  Stabilny vyrobny program 19,64%
S2  Pouzivanie modernej technologie 7,14%
S3  Dobré vztahy s zdkaznikmi 19,64%
S5 | PruZnost 19,64%
S8  Poradenské sluzby 17,86%

(Zdroj: Vlastny)

3.6.2 Analyza slabych stranok
Tab. 5.: Hodnotenie vahy slabych stranok

Kratkodobé

. 0,5 0,5 1,5 15,00%
posobenie na trhu
Malo

0,5 X 0 0,5 0,5 1,5 15,00%

reklamy
Podobné vyrobky
s rovnakou 0,5 1 X 0,5 0,5 2,5 25,00%
kvalitou

. Doprava 1 0,5 0,5 X 1 3 30,00%
Silny konkurenti

. 0,5 0,5 0,5 0 X 1,5 15,00%
na trhu

- Suma 10  100,00%

(Zdroj: Vlastny)
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3.6.3 Analyza prileZitosti

Tab. 6.: Hodnotenie vahy prilezitosti

Dostupna a

lacna pracovna X 0,5
sila

Dostatocné

zdroje surovin

v okoli
Dostatoc¢na poloha
na rozsirenie 0 0
kapacity vyroby.

Vyuzivanie

novych trhov e h
Zvysenie platobnej

schopnosti 0,5 0,5
obyvatel'stva

—

(Zdroj: Vlastny)

3.6.4 Analyza hrozby

Tab. 7.: Hodnotenie vahy hrozby

Vstup nové

konkurencie na trh

Nepriazniva
0 X
geograficka poloha
Intolerancia
obyvatel'stva na
0,5 0,5

mnozstvo dopravnych

vozidiel
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0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

2,5

2,5

0,5

2,5

10

0,5

1

25,00%

25,00%

5,00%

20,00%

25,00%

100,00%

25,00%

5,00%

10,00%



Nepriazniva
) ) ) 0,5 1 1 X 0,5 3 30,00%
ekonomicka situacia
I
ZvySovanie cien
) . 0,5 1 1 0,5 X 3 30,00%
surovin a energie

- Suma 10  100,00%

(Zdroj: Vlastny)

V tab. 3. 5. 6. 7. sme vypocitali vahy jednotlivych podcasti a urobili sme analyzu
na vnutorné prostredie s pomocou SWOT matice, kde budeme porovnavat’ jednotlivé

skupiny podla tab. 8.

3.6.5 Analyza vnutorného prostredia (analyza silnych a slabych stranok)”
» 1 —pre oznacenie ziadny vztah (ambivalentnost’),

> 5 —uzky vzt'ah, dblezité,
> pre pozitivny vztah sa voli kladné znamienko pre negativny zaporné.

Tab. 8.: Matica SWOT

SO WO

ST WT

(Zdroj: BAZANT. SWOT analyza. 2010.
<http://bazant.wordpress.com/2010/12/24/swot-analza/>.)

Legenda:
SO — vyuzit’ silné stranky na ziskanie vyhody,
WO — prekonat’ slabiny vyuZitim prileZitosti,

™ Cela podkapitola citovana z: BAZANT. SWOT analyza. 2010,
<http://bazant.wordpress.com/2010/12/24/swot-analza/>.
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SW — vyuzit’ silné stranky na Celenie proti hrozbam,

WT — minimalizovat’ ndklady a ¢elit’ hrozbam.

Tab. 9.: Hodnotenie intenzity vzajomnych vzt’ahov jednotlivych pohl’adov

navzajom
Interné faktory
S -silné stranky W - slabé stranky
S1 | S2 | S3 |S5/|S8 Sacet W1 | W2 | W3 | W4 | W5 Sacet
O,T/S O, T/W
01 3 1 1 121 8 1 1 1 1 4 8
02 | 5 4 1 |41 15 1 -2 1 2 3 5
. 03 | 2 3 1 1411 11 1 1 1 1 3 7
£
§ 04 | 3 4 4 |1 3|2 16 1 -1 2 3 4 9
f 05 | 5 4 4 |12 |2 17 2 3 3 3 2 13
E 18 | 16 | 11 |15 | 7 67 6 2 8 | 10 | 16 42
§ T | -2 | -1 |-2|-1]-1 -7 4| -5]-5|-3]-1 -18
:% T2 | -1 | -1 |-1|-1|-1 -5 2 4] -1 -3]|-3 -13
2 3 | -2 | -1|-2|2]|-1 -4 -2 0 0 S5 ] -1 -8
T4 | 4 | -2 | -3 |-1|-1 -11 21 -3|-3]| 5] -4 -17
5 | 4| 5|3 |-1|-1 -14 0 112 5] -3 -11
Sacet S,W | -13 [ -10 | -11 | -2 | -5 -41 -10 | -13 | -11 | -21 | -12 -67

( Zdroj: Vlastny)

Tab. 10.: Matica SWOT s vysledkami

Silné stranky Slabé stranky

(Strengths) (Weaknesses)
Prilezitosti
» 67 42
(Opportunities)
Ohrozenia
-41 -67
(Threats)

(Zdroj:, Vlastny udaje z matice SWOT)
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Na zaklade tab. 10. si mézeme zvolit’ SO (silné stanky, prilezitosti), kde si firma
moze maximalne vyuzit svoje silné stranky s prilezitostami. Ma stabilny vyrobny
program a k tomu dostupné suroviny a lacnu pracovnu silu v okoli firmy.

Firma je schopna rychlo prispdsobovat’ sa K zmenam a o¢akavaniam zakaznikom.
Je vel'mi pruzna, a preto by mala vyuzivat nové medzinarodné trhy, a hlavne by sa
mala snazit’ preto, aby mala dobré vztahy k svojim zdkaznikom, a ti zdkaznici boli ¢o
najspokojnejsi.

Velkt pozornost' by sme mali venovat aj WT (slabé stranky, ohrozenia),
z ¢oho vyplyva, ze firma ma malo reklamy a na trhu je vel'a podobnych produktov a je
tu 1 dost’ vel'ky konkuren¢ny boj. Ak firma chce by uspes$na a zndma, mala by sa viac
sustredit’ na reklamu a na to, aby bola jedine¢na a nejakym spdsobom sa odliSovala od

ostatnych konkurentov.

3.7 Realizacie vyskumu
3.7.1 Ciel vyskumu

Hlavnym cielom vyskumu je zvysit spokojnost zakaznika a zlepSovat’
konkurencieschopnost’ podniku. Dal§im cielom je ziskanie informacii od respondentov,
zakaznikov firmy Mediterran. Zistit’, ¢o si myslia o firme, aké maja problémy s firmou,

¢o by zmenili, a ¢i su spokojni s firmou samotnou.

3.7.2 Pouzivana metéoda vyskumu
Dotaznik bol vytvoreny v pisomnej forme, obsahuje 20 otazok vratane pod

otazok. Pouzili sme otvorené a zatvorené otazky, aby sme zistili spokojnost
¢i nespokojnost’ zédkaznikov firmy a ich ndzory na zlepSenie.

Otazky suvisiace so spokojnostou:

Ste spokojni s prisluSenstvami firmy?

Sti spokojni s poradenskou sluzbou?

Ste spokojni s rychlost'ou vybavovania objednavky?

Ste spokojni s dodacou lehotou?

Ste spokojni s kvalitou prepravy produktov?

YV V. V VYV V V

Ste spokojni s vybavovanim reklamacie?
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» Ste spokojni s pristupom zamestnancov zakaznikom?
V cCasti Statistické vyhodnotenie budeme vyhodnocovat’ tie otazky, ktoré sa
tykaji spokojnosti zakaznika s Statistickymi ukazovate'mi a to - maximum, minimum,

median, modus, rozptyl, stredna hodnota a smerodajnéa odchylka.

3.7.3 Analyza vysledkov
Dotaznik bol odoslany 150 zdkaznikom firmy elektronickou poStou. Obdfzali

sme 65 vyplnenych dotaznikov , ¢o je 43,33 %. V tejto Casti prace budeme analyzovat
otazky. Dotaznik je umiestneny v prilohe €. 1.

Prvé otazky su iba informativne. Zistili sme, ze v ktorej Casti sa nachadza sidlo
zakaznika a pre¢o nakupuju prave u firmy Mediterran.

Z prvého grafu vyplyva, Ze najviac firiem ma sidlo v Nitrianskom kraji, kde sa
nachadza aj spolo¢nost’ Mediterran. Vidime, Ze spolo¢nost ma na celom uzemi
Slovenska zakaznikov, ale najviac ich méa v susednych krajoch. Co je prirodzené, lebo

¢im je blizSia firma, tym ma mensie naklady na dopravu.

Zilinsky kraj
Trnavsky kraj
Trenciansky kraj

PresSovsky kraj

Kraje

Nitriansky kraj
Kosicky kraj
Bratislavsky kraj

Banskobystricky kraj

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Graf. €. 5.: V ktorom kraji mate sidlo?

(Zdroj: Vlastny)

V d’alSej otazke sme zistili, ako sa zdkaznik dozvedel o spolo¢nosti Mediterran.
Z odpovedi sme zistili, ze o firme sa dozvedaju hlavne cez odportacania inych osob
alebo firiem. Z toho vyplyva, 7ze firma ma vela spokojnych zakaznikov, lebo iba

spokojni zakaznici ich odporucaju inym vd’aka svojim dobrym skusenostiam s firmou.
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Ti, ktori si zvolili moznost' in¢, sa dozvedeli 0 spolo¢nosti pri navsteve

obchodného zastupcu firmy Mediterran alebo od stavebnin, kde nakupuju.

0%

M Vyhledavac

M Odporucenia

i Z veltrhu, z vystavy

M Z internetovych reklam, z

Casopisu
M Iné

Graf. €. 6.: AKo ste sa dozvedeli o spolo¢nosti?
(Zdroj: Vlastny)

Z tretej otazky sme zistili dovod nakupovania u firmy Mediterran. Respondenti, uviedli,
lebo maju s nimi dobré skusenosti, maju dobru ceny, kvalitné vyrobky a dobry pomer

kvality a ceny.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Graf. ¢. 7.: Z akého dévodu nakupujete u spolo¢nosti Mediterran?

(Zdroj: Vlastny)

Stvrta otazka sa tykala motivacie k &astejSiemu nakupovaniu u firmy. Podl'a

vyskumu zdkaznikov najviac by motivovalo, ak by dostdvali cenové vyhody pri
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nakupoch a vernostny program. V odpovedi iné respondenti napisali, Ze st spokojni

a nepotrebuju ni¢ k motivacii.

3%

H Cenové vyhody

H Vyssia kvalita

M KratSia dodacia lehota
0% .
H Nakupovanie cez e-shop
M Vernostny program

i Iné

Graf. & 8.: Co by Vas najviac motivovalo k ¢astej§iemu nakupovaniu?
(Zdroj: Vlastny)

Piata otazka sa tykala foriem nakupovania. Z grafu jednoznac¢ne vyplyva, Ze az
77 % z tych respondentov, vyuzivaji e-mail. Iba 11 % vyuZiva spdsob osobne, 8 %
nakupuje cez e-shop a 5 % respondentov si zvolilo iné, napisali, Ze vyuzivaju systém
SAP, ¢o je vel'mi rozsiahly systém. Firma to pouziva na zaluctovanie objednavky, faktur

a vyuZziva pri skladovani.

0%

M Cez telefén
M Cez e-shop
i Cez e-mail
M Osobe

Hné

Graf. ¢. 9.: Ktora forma nakupovania je pre Vas najvyhodnejSia?
(Zdroj: Vlastny)
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Siesta polozka sa tykala kvality skridiel. 38 % respondentov si zvolilo odpoved’,
ze Skridla Mediterran su vysoko kvalitné, 31 % respondentov si mysli, ze ma

nadpriemernti kvalitu a taktiez 31 % respondentov si mysli, ze ma priemernt kvalitu.

0% 0%

M Vysoka kvalita

H Nadpriemerna kvalita
i Priemernd kvalita

M Nizka kvalita

M Bez kvality

Graf. ¢. 10.: AKy je Vas nazor na kvalitu?

(Zdroj: Vlastny)

V siedmej otazke som zistili od respondentov pomer cena / kvalita. Z grafu
jednoznacne vyplyva, Ze viac ako 50 % respondentov si mysli, Ze firma Mediterran ma
nadpriemernu kvalitu s priemernou cenou. A 38 % respondentov si zvolila odpoved

vysoka kvalita / nizka cena.

0% 0%

M Vysoka kvalita/nizka cena

H Nadpriemerna
kavlita/priemerna cena

M Priemerna kvalita/priemerna
cena

H Priemerna
kvalita/nadpriemerna cena

M Nizka kvalita/vysoka cena

i Iné

Graf. ¢. 11.: Ako hodnotite pomer cena/kvalita?
(Zdroj: Vlastny)
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Osma otazka sa tykala porovnania produktov Mediterran s podobnymi firmami.
Podla respondentov spolo¢nost Mediterran ma niz§iu cenu a podobnu kvalitu ako

podobné firmy, ktoré vyrabaju Skridle.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%
° i 0% 0%
0%

Vyssia kvalita Podobna Nizsia Vyssia Podobna Nizsia
kvalita kvalita cena cena cena

Graf. ¢. 12.: Ako hodnotite produkty Mediterran v porovnani s podobnymi
firmami?
(Zdroj: Vlastny)

V deviatej otazke som zistili, ¢i zdkaznici uz vyuzivali poradenské sluzby. Boli
sme zvedavi na ich nazory, ¢i su s touto sluzbou spokojni. 85 % respondentov

odpovedalo, ze uz vyuzivali poradenské sluzby.

H Ano

H Nie

Graf. ¢. 13.: Vyuzili ste uz poradenské sluzby firmy?

(Zdroj: Vlastny)
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Z tych, ktori uz vyuzivali poradenské sluzby bolo 46 % uplne spokojnych, 40 %

bol skor spokojnych a iba 14 % nemohol to posudit’.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Uplne
spokojny

0%

0%

Skor
spokojny

Skor
nespokojny

Uplne
nespokojny

Neviem
rozhodnout

Graf. ¢. 14.: Ak ano, ako by ste to ohodnotili?
(Zdroj: Vlastny)

V otazke jedenast’ sme zistili, ako respondenti, zdkaznici hodnotia webovu

stanku firmy. Na vSetky moznosti sme dostali vysoké percenta iba na moznost, Ze je

aktualny sme obdrzali 15 %. Myslime si, Ze firma by sa mala trosku viac sustredit’ na

aktudlnost’ udajov.

45%

40%
35%

30% ) |

25%

20%

15%

10%

5%

0%

0% T T T
Je Graficky Obsahuje
prehladnd dobre dostatok

Obsahuje
dostatok

Je aktualna

Iné

zpracovand informacii o informacii o
firme produktoch

Graf. ¢. 15.: Ako hodnotite webovu stranku spolo¢nosti?

(Zdroj: Vlastny)
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V otazke dvanast’ sme zistovali spokojnost’ a rychlost’ vybavovania objednavok.
Vsetky odpovede vyjadrovali ich spokojnost’. AZ 77 % respondentov, ktory odpovedali,

boli tplne spokojni.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0%

0% T T T T )

Uplne Skor Skor Uplne Neviem
spokojny spokojny nespokojny nespokojny rozhodnout

Graf. ¢. 16.: Ako ste spokojny s rychlost’ou vybavovania objednavok?

(Zdroj: Vlastny)

Dalsia otazka sa tyka spokojnosti s dodacou lehotou. Aj na tato otdzku sme
obdfzali iba pozitivne a spokojné odpovede, ale v tomto pripade uz bolo viacej skor

spokojnych zdkaznikov ako v predchédzajicej otazke.

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0% T T T T 1
Uplne Skér Skor Uplne Neviem
spokojny spokojny nespokojny nespokojny rozhodnout

Graf. €. 17.: Ste spokojny s dodacou lehotou?
(Zdroj: Vlastny)

Dalsia otazka sa tykala kvality prepravy produktov, kde sme dostali podobné

vysledky ako v predchadzajtcej otdzke, zakaznici st spokojni.
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60%

50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
O% T T T T 1
Uplne Skor Skor Uplne Neviem
spokojny spokojny nespokojny nespokojny rozhodnout

Graf. ¢. 18.: Ste spokojni s kvalitou prepravy produktov?
(Zdroj: Vlastny)

Z piatnastej otazky sme zistili spokojnost’ s vybavovanim reklamacie. AZ 38 %
respondentov bolo uplne spokojnych, 48 % respondentov skor spokojni a iba 14 %
respondentov nemohlo posudit, z coho vyplyva, Ze asi 14 % respondentov este nemalo

ziadnu sktsenost’ s reklamaciou.

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%
O% T T T T 1
Uplne Skor Skor Uplne Neviem
spokojny spokojny nespokojny nespokojny rozhodnout

Graf. ¢. 19.: Ako ste spokojny s vybavovanim reklamacie?
(Zdroj: Vlastny)

Predposledna uzavretd otdzka sa tykala spokojnosti s pristupom zamestnancov

k zakaznikom firmy. Tu uz sa vyskytuji aj nespokojné odpovede respondentov, sice

iba 8 %, ale uz aj s tym by sa mala firmy zaoberat’.
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70%

60% - {

50%

40%

30%

20%

10% . .
o5 | | W 0% 0%

Uplne Skor Skor Uplne Neviem
spokojny spokojny nespokojny nespokojny rozhodnout

Graf. ¢. 20.: Ste spokojny s pristupom zamestnancov k zakaznikom firmy?
(Zdroj: Vlastny)

Poslednd uzavreta otazka sa tyka prislusenstva. Chceli sme zistit’, ¢i respondenti,
zakaznici, ktori nakupuju skridla, ¢i nakupuji aj k tomu prislusenstva. Tato otazka
mala aj podotazku, a to, ¢i su spokojni s prislusenstvami, ak ich nakupuju .

Z grafu vidime, Ze 31 % respondentov, ktori odpovedali na tato polozku, ¢i
nakupuju vSetky prislusenstva 54 % respondentov odpovedalo iba niektoré a iba 15 %
respondentov odpovedalo, ze nekupuje vobec prislusenstva u spolo¢nosti Mediterran.

A z podotazky sa vyplyva, zZe ti ktori nakupuja prisluSenstva st s nimi spokojni.

B ANO - vetky
B ANO - niektoré
i NIE

Graf. ¢. 21.: Nakupujete aj prisluSenstva u Mediterran?

(Zdroj: Vlastny)
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60%

50%

40%

30% 64%

20% 36%

10%

0% 0% 0%

0% T T T T 1
Uplne Skor Skor Uplne Neviem

spokojny spokojny nespokojny nespokojny posudit

Graf. ¢. 22.: Ak nakupujete prisluSenstva, ako ste s nimi spokojni?

(Zdroj: Vlastny)

Posledné dve otdzky st otvorené, na ktoré sme cakali rozsiahlejSie nazory
respondentov.

Otazka 19.:Aké informadcie by ste uvitali na webovych strankach?

Najviac respondentov uviedlo, Zze si spokojni s webovou stranku firmy, ale
dostali sme aj navrhy, v om by sa mala firma zmenit. Zékaznici by uvitali viac
noviniek, ¢o sa tyka vyrobkov a prislusenstiev, ¢o najviac fotieck o vyrobkov
a referenénych domoch. Mali by aj zadujem o fora, kde by mohli vyjadrit’ svoje nazory
so spokojnostou, nespokojnostou alebo kde by mohli napisat svoje pripomienky.
Respondenti uviedli, ze by mali zdujem aj o informacie, ako napriklad v akom pocasi by
mali vymenit’ strechu a uvitali by aj informéacie o konstrukcii stresnych plastov.

Otazka 20.:Mali ste uz nejaké problémy s firmou? Ak ano, aké?

Medzi respondentmi, ktori odpovedali na tato polozku sa nenasiel nikto, kto by

mal nejaké vazne problémy s firmou Mediterran. Vsetci sa vyjadrili, ze vsetko je

v poriadku a nemaju alebo nemali ziadne problémy.

3.7.4 Celkova spokojnost’
Otéazkou, ktorou sme zistovali spokojnost’ sme vytvorili tabul’ku, aby sme zistili

celkovu spokojnost’ zdkaznikov. Z nasledujucej tabul’ky vyplyva, Ze na tych 7 otazok ¢o

sa tykalo spokojnosti priSlo 445 odpovedi od respondentov. Na odpoved’ ,,iplne
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spokojny* prislo 235 teda 53 %, na ,,skor spokojny* prislo 187 odpovedi Co je 42 %. Na
,skor nespokojny“ prislo iba Sodpovedi &o je iba 1 %. ,.Uplne nespokojnych®
zakaznikov nebolo ani jedno. A na odpoved’ ,,neviem posudit* prislo 18 odpovedi od
respondentov , ¢o su 4 %.

Celkova strednd hodnota mi vySlo na 1,6 ¢o znamend, ze respondenti, ktori

vyplnili tento dotaznik st skor spokojni.

Tab. 11.: Celkova spokojnost’

B
. Skor nespokojny 5 1%
. Uplne nespokojny 0 0%
. Neviem postdit’ 18 4%
. Celkom 445 100% 1,60
(Zdroj: Vlastny)
60%
50%
40%
30%
20%
10%
o% . . — .
Uplne Skor Skor Uplne Neviem posudit
spokojny spokojny nespokojny nespokojny

Graf. ¢. 23.: Celkova spokojnost’
(Zdroj: Vlastny)
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3.7.5 Statistické vyhodnotenie
V tejto Casti sa budeme venovat vyhodnoteniu dotaznika pomocou zékladnych

Statistickych ukazovatelov. V Tab.12. su vyhodnotené jednotlivé odpovede pomocou
minima, maxima, modusu, a mediana.

Tab. 12.: Statistické vyhodnotenie dotaznika .

Uplne Skér Skér Uplne  Neviem

spokojny spokojny nespokojny nespokojny posudit’
Minimum 20 15 0 0 0
Maximum 50 35 5 0 9
Max — Min 30 20 5 0 9
Modus 35 30 0 0 0
Median 35 30 0 0 0

(Zdroj: Vlastny)

Minimum a maximum vyjadruje najmensiu a najvacsiu hodnotu u jednotlivych
odpovedi. Najvacsiu hodnotu ma odpoved’ ,,aplne spokojny* u toho je maximum 50.

Rozdiel medzi maximum a minimum vyjadruje rozdiel medzi najvac¢Sou
a najmensou hodnotou.

Modus je najcastejSie vyskytujiica hodnota. V nasom pripade u prvych dvoch
odpovedi teda u ,uplne spokojny“, najcastejSie Cislo je 35 au ,,skoér spokojny*
najcastejsie ¢islo je 30 a U ostatnych odpovedi je 0.

Median je prostredné ¢islo, ako zoradime vzostupne hodnoty. Takze z tab. 12.
vyplyva, Ze prostredné ¢islo u odpovedi ,,aplne spokojny* je 35, u odpovedi ,,skor
spokojny* je 30 a u ostatnych odpovedi je prostredné Cislo 0.

V Tab. 13. su vyhodnotené jednotlivé otazky, ktoré sa tykaju spokojnosti
pomocou strednej hodnoty, rozptylu a smerodajnej odchylky.

1. Ako hodnotite poradenské sluzby?
Ako ste spokojny s rychlost'ou vybavovanim objednavky?
Ste spokojny s dodacou lehotou?
Ste spokojny s kvalitou prepravy produktov?

Ako ste spokojny s rychlost'ou vybavovanim reklamécie?

o g b~ w DN

Ste spokojny s pristupom zamestnancov k zdkaznikom firmy?

75



7. Ste spokojny s prislusenstvami firmy?

Tab. 13.: Statistické vyhodnotenie dotaznika II.

Cislo otazky 1 2 3 4 5 6 7
Rozptyl 1706 0178 0249 0249 163 0402 0231
Strednd hodnota 1,954 1231 1462 1462 2031 1462 1636
Smerodajna 1306 0421 0499 0499 1277 0634 0481
odchylka

(Zdroj: Vlastny)

Rozptyl urcuje strednti kvadraticki odchylku jednotlivych nameranych hodndt
od vyberového priemeru. Rozptylenie jednotlivych hodndt vyjadruje smerodajna
odchylka. Smerodajna odchylka vyjadruje ako st jednotlivé hodnoty rozlozené kolem
jej strednej hodnoty.

Strednd hodnota nam ukazuje, Ze u otazky kde sa ¢isla priblizuja k jednotke,
respondenti odpovedali vacsinou, ze su ,,plne spokojny®, a U tych otazkach kde sa ¢isla
priblizuji k dvojke respondenti si zvolili najmi odpoved’ ,,skor spokojny*.

Z tabulky vyplyva, ze najviac rozptylene hodnoty su u otizkach 1 (Ako
hodnotite poradenské sluzby) a5 (Ako ste spokojny s rychlostou vybavovanim
reklamacie) a znaci o tom, ze vyskyt odpovedi ma najvaésiu pravdepodobnost’ v bodoch

vzdialenych od strednej hodnoty.
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4 Navrhy a odporucenia na zlepSenie
V tejto Casti sa nachadzaju navrhy a odporuCenia na zlepSenie spokojnosti

zakaznika a konkurencie schopnosti firmy Mediterran. Vysledky, ktoré sme zist'ovali
Vv predchadzajtcej Casti nam budi pomocné, aby sme navrhli, v ktorej oblasti by sa
firma mala zlepsit'.

V prvom rade z analyzy SWOT sa vyplyva, ze firma ma stabilné postavenie na
trhu ak tomu ma dostupni alacni pracovnu silu s dostatoénym zdrojom v okoli.
Okrem toho firma je vel'mi pruzna a je schopny dost’ rychlo sa prispdsobovat’ k zmendm
na trhu aocfakavaniam zakaznikov. NajdoleZitejSic je to, Ze ma dobré vztahy
so zakaznikmi a vediet’ sa udrzat' na trhu prace minimdlne na takej urovni ako je teraz.

Firma je na trhu iba 12 rokov, ¢o nie je az taka dlha doba, a preto by sa mal
usilovat’ o to, aby ho ¢o najviac firiem a l'udi poznalo a dostavalo dobré referencie.
Odporucali by sme im urobit’ zmeny na oddelenie marketingu, viac sa sustredit’ na
zakaznikov a na ich priania a viac investovat’ do reklamy.

V druhom rade by sme sa venovali hlavnej Casti, teda prieskumu. Z celkového
prieskumu nam vyplyva, Ze respondenti st skor Uplne spokojni, ale boli aj taki
respondenti, ktori su skor nespokojni sice iba jedno percento, ale aj to by sa uz malo
riesit’.

Firma sice mé na celom uzemi Slovenska zakaznikov a obchodnych partnerov,
ale firmy al'udia sa o nej dozvedia iba z odporucenia, ¢o nie je zle, lebo keby firma
nepredavala kvalitné produkty, tak by ju neodporacali.

S kvalitou a cenou vyrobkov st zakaznici velmi spokojni, a je to jeden z
hlavnych konkurenénych néstrojov, ale respondenti, zdkaznici by s radostou uvitali aj
cenové zvyhodnenie. My by sme odporucali aj cenovy zl'avu na zakupenie urcitého
mnozstva z tovaru. Druht vec, ¢o by si respondenti, zakaznici radi uvitali je vernostny
program. Tu by sme odporucali, ze pri urCitej cene by zdkaznici mohli dostat’ nejaké
nastroje, o by mohli vyuzit’ pri zostaveni strechy.

Pri zistovani spokojnosti sme narazili na nespokojnost’ iba u jednej otazky, ktora
sa tykala pristupu zamestnanca k zdkaznikom. Si to sice iba malé percenta, ale myslime
si, Ze uz aj s tym by sa mala firma zaoberat. Odporucali by sme aj nejaké Skolenia, na
ktorom by sa zOcCastnili vSetky zamestnanci, ktoré¢ sa dostavaju do kontaktu

so zakaznikmi. Nikomu by to nebolo na Skodu, len by ziskali. Druhou alternativou by
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bolo zistit’, s ktorym zamestnancom nie si spokojni zakaznici a iba toho zamestnanca
poslat’ na Skolenie.

Na konci dotaznika mali respondenti, zdkaznici moZnost’ vyjadrit’ svoje nazory
a napady na webovu stranku, ¢o by tam zmenili alebo ¢o im tam chyba. Respondenti, z
zakaznici by uvitali viac noviniek, ¢o sa tyka vyrobkov a prisluSenstiev, ¢o najviac
fotiek o vyrobkov a referenénych domoch. Mali by aj zaujem o fora, kde by mohli
vyjadrit’ svoje spokojnosti, nespokojnosti, kde by mohli napisat’ svoje pripomienky,
alebo kde by mohli poziadat’ o pomoc. Uvitali by aj také informacie napriklad, ze
v akom pocasi majii vymenit’ strechu, alebo informécie o konstrukcii streSnych plastov.
Nase odporucenia na tento usek by boli, ze na strdnku by mali vytvorit’ priestor na
forum a sledovat’ pripomienky zakaznikov a pokusit’ sa prispésobovat’ im. Pre firmu by
to boli informécie z prvej ruky od zakaznikov a bola by to jednoducha a lacna forma
,,dotazovanie zakaznikov*.

S ¢im by sa mala firma v blizkej budiicnosti zaoberat’ je, aby sa zvysil pocet
reklamy, aby sa 0 nej 'udia I'ahsie dozvedeli, najlepSie by bolo, aby priali niekoho, kto
ma uz skusenosti s reklamou. Po druhé by sa firma mala asponi raz do roka venovat
nazorom a pripomienkam svojich zakaznikov a obchodnych parterov, aby vedeli, v com

by si mali zmenit’, aby ¢o najlepSie vyhoveli svojim zakaznikom.
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ZAVER

Predmetom bakalarskej prace bol marketingovy prieskum spokojnosti zakaznika
u firmy Mediterran Slovakia s.r.o. Hlavnhym cielom bolo naplanovat a vykonat
marketingovy vyskum. Na zaklade vysledkov vyskumu bolo navrhnuté rieSenie na
zlepSenie konkurencieschopnosti a spokojnosti zakaznikov. Vyskum bolo realizovany
pomocou dotaznikovej metddy. Dotaznik bol odoslany elektronickou poStou 150
zdkaznikom, z coho 65 sme obdrfzali vyplnenych.

Prva cCast' je venovana vymedzeniu problematiky z teoretického hladiska
pomocou odbornej literatury. Vysvetlujeme, kto je to zakaznik, ako sa sprava zakaznik
a ¢o ho motivuje k tomu, aby nakupoval. Je taktiez vysvetlené, Co je to spokojnost’ a kto
je spokojny zékaznik.

V druhej casti sa zoznamujeme s podnikom, kde st stanovené jeho vnutorné
a vonkajSie prostredie. V dalSej Casti je analyza vnatorného prostredia, kde su
definované jeho ciele a plany do budtcna. V tretej Casti je hlavna analyza a to pomoci
SWOT analyzy a dotaznikového Setrenia. V SWOT analyze st stanovené silné stranky
spolo¢nosti, ¢o ma vyuzivat, aby bola ¢o najkonkuren¢nejsia a slabé stranky, Comu sa
ma vyhybat' a zabranit' jeho vyskytu. Predposledna cast' sa zaoberd samotnym
dotaznikom. V tejto Casti st vysledky znazornené graficky a slovne interpretované.

Poslednd, hlavna cast, sa zaoberd s ndvrhmi a s odporueniami na zlepSenie
spokojnosti zdkaznika. Z celkovych vysledkov vyplyva, Ze respondenti, zdkaznici st
skor az Gplne spokojni s firmou, ale mali by sa viac zameriavat’ na marketing a snazit’ sa

byt viditeI'nej$im pre verejnost’.
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Priloha ¢.1.: Dotaznik
Dotaznik

Zistenie spokojnosti zakaznikov spolo¢nosti Mediterran Slovakia s.r.o.
Vézeny respondenti, volam sa Doéra Holik a tento dotaznik sluzi ako podklad mojej
Bakalarskej prace, ktory piSem na tému ,,Vyskum spokojnosti zakaznika spolocnosti
Mediterran Slovakia s.r.0.”“. Cielom dotaznika je aby som zistila Vv om by sa mala
zlepSovat’ firma aby jej zdkaznici boli ¢o najspokojnejsi. Poprosim Vas o vyplneni tohto
dotaznika, ktory je anonymni.

Dakujem Vam za spolupracu.

1. V ktorom Kkraji mate sidlo? (vyberte jeden z odpovedi)
[1 Banskobystricky kraj
[ Bratislavsky kraj

Kosicky kraj

Nitriansky kraj

PreSovsky kraj

Trenciansky kraj

Trnavsky kraj

Zilinsky kraj

Oo0o0no0ooan

2. Ako ste sa dozvedeli o spolo¢nosti? (vyberte jeden z odpovedi)
L1 Vyhladava¢ (Google, zoznam, azet...)
[J Odporucenia (od inej firmy, osoby)
LI Z vel'trhu, z vystavy
[1 Z internetovych reklam, z ¢asopisu

O mné

3. Z akého dovodu nakupujete u spolocnosti? (mozete vybrat viac odpovedi)
] Ma dobré referencie
[J M4 dobra cenu
] Ma kvalitné vyrobky
[ Je blizko



[0 Kvalita/cena
[ Mate snim dobré skiisenosti

0 Iné

4. Co by Vis najviac motivovalo k ¢astejSiemu nakupovaniu? (mézete vybrat
viac odpovedi)
L1 Cenové vyhody
[ Vyssia kvalita
[J Kratsia dodacia lehota
L] Nakupovanie cez e-shop
L] Vernostny program

[0 Iné

5. Ktora forma nakupovania je pre Vas najvyhodnejsia? (vyberte jeden
z odpovedi)
[1 Cez telefon
L] Cez e-mail
L1 Osobne
1 Cez e-shop
[ Iné

6. AKy je Vas nazor na kvalitu? (vyberte jeden z odpovedi)
LI Vysoka kvalita
[ Nadpriemerna kvalita
[ Priemerna kvalita
[J Nizka kvalita
[1 Bez kvalitny
] Iné

7. Ako hodnotite pomer cena/kvalita? (vyberte jeden z odpovedi)
L1 Vysoka kvalita/nizka cena

[ Nadpriemerna kvality/priemerna cena



L1 Priemerna kvalita/ primerand cena

[ Priemerna kvalita/nadpriemerna cena
[ Nizka kvalita/vysoka cena

L1 Iné

8. Ako hodnotite produkty Mediterran v porovnani s podobnymi firmami?

(vyberte jeden z odpovedi z oboch stipci )

[ Vyssia kvalita [] Vyssia cena
[1 Podobna kvalita [1 Podobna cena
[ Nizsia kvalita [ Nizsie ceny

9. Vyuzili ste uzZ poradenské sluzby firmy? (vyberte jeden z odpovedi)
O Ano
L Nie

I. Ak ano ako by ste ohodnotili poradenské sluzby firmy?
(vyberte jeden z odpovedi)
[0 Uplne spokojny
[1 Skor spokojny
[1 Skoér nespokojny
[0 Uplne nespokojny
[] Neviem posudit’

10. Ako ste spokojny s rychlost'ou vybavovanim objednavky? (vyberte jeden
Z odpovedi)
0 Uplne spokojny
L1 Skér spokojny
[1 Skor nespokojny
O Uplne nespokojny
[1 Neviem posudit’



11. Ako ste spokojny s vybavovanim reklamacie? (vyberte jeden z odpovedi)
O Uplne spokojny
L1 Skér spokojny
1 Skor nespokojny
O Uplne nespokojny

[J Neviem posudit’

12. Ste spokojny s dodacou lehotou? (vyberte jeden z odpovedi)
O Uplne spokojny
L] Skor spokojny
L] Skor nespokojny
O Uplne nespokojny
[J Neviem posudit’

13. Ste spokojny s kvalitou prepravy produktov? (vyberte jeden z odpovedi)
O Uplne spokojny
L1 Skér spokojny
1 Skor nespokojny
O Uplne nespokojny
[J Neviem posudit’

14. Ste spokojny s pristupom zamestnancov k zakaznikom firmy? (vyberte jeden
Z odpovedi)
O Uplne spokojny
L] Skor spokojny
L1 Skér nespokojny
0 Uplne nespokojny

[J Neviem posudit’

15. Nakupujete aj prisluSenstva? (vyberte jeden z odpovedi)9-utanra
O Ano - Vsetky prisluenstva nakupujem u Mediterran

O Ano - Niektoré prislusenstva nakupujem u Mediterran



LI Nie - Prislusenstva nenakupujem u Mediterran

Il. Ak nakupujete prisluSenstva ako ste s nimi spokojny?
[0 Uplne spokojny
[1 Skér spokojny
[1 Skor nespokojny
O Uplne nespokojny

[1 Nemézeme posudit’

16. Ako hodnotite webovu stranku spolo¢nosti? (mozete vybrat viac odpovedi)
L] Je prehl'adna
L1 Graficky dobre zapracovana

Obsahuje dostatok informacii o firme

Obsahuje dostatok informécii o produktoch

Je aktualna

O o000

Iné

17. Aké informacie by ste uvitali na webovych strankach?

Este raz Vam d’akujem za Vas ¢as a Vasu ochotu.



