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ABSTRAKT

Bakalarskd prace se zabyva tvorbou softwarové aplikace pro hodnoceni a analyzu
vybranych ukazateli spoleCnosti se zaméfenim na zakaznickou spokojenost ve
spole¢nosti E.ON. Hlavnim cilem prace je navrhnout a implementovat aplikaci
Vv prostfedi Microsoft Excel s vyuzitim programu Visual Basic for Application (VBA).
Aplikace umoznuje jednoduché zpracovavani dat, jejich vizualizaci a analyzu pomoci
regresni analyzy, ¢asovych fad a korela¢ni analyzy. Prace se zaméfuje na identifikaci a
analyzu ukazateli zakaznické spokojenosti, jejich vyznam v rozhodovacich procesech
spolec¢nosti a také pro moznou predikci trendii vyvoje. Vystupem prace je funkéni
aplikace, ktera slouzi jako ndstroj pro jednoduché a vizualné jednoznac¢né vysledky

zakaznické spokojenosti.
ABSTRACT

The bachelor's thesis deals with the creation of a software application for the evaluation
and analysis of selected company indicators with a focus on customer satisfaction at
E.ON. The main goal of the work is to design and implement an application in the
Microsoft Excel environment using the Visual Basic for Application (VBA) program.
The application enables simple data processing, their visualization and analysis using
regression analysis, time series and correlation analysis. The thesis focuses on the
identification and analysis of the analysis of customer satisfaction indicators, their
importance in the company's decision-making processes and for the possible prediction
of development trends. The output of the work is a functional application that serves as a

tool for simple and visually unambiguous results of customer satisfaction.
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UvoD

Konkurenceschopnost organizace zavisi na mnoha faktorech. Klicovym faktorem
uspésnosti kazdé organizace je sledovani a analyza zakaznické spokojenosti a loajality
zakaznikt. Firmy, které se zamétuji na jejich zlepSovani, ziskavaji vyraznou vyhodu proti
konkurenci. Spokojeny zdkaznik se nejen vraci a kupuje dalsi jeji produkty a sluzby, ale
také ji doporuCuje svym piatelim a znamym. Spokojeny zékaznik tedy mize zvysit

pozitivni povédomi o dané spole¢nosti, a tim vyrazné ovlivnit jeji rast a ziskovost.

Vzdy mé velice zajimalo, zda a jak se spolecnosti o svoje zdkazniky staraji a zjiStuji jejich
spokojenost ¢i nespokojenost. Mym cilem bylo zjistit, jak 1ze zékaznickou spokojenost
meéftit, jaké vysledky z téchto méfeni vyplyvaji a jak mize analyza téchto dat piispét ke
zjednoduseni a zefektivnéni prace. Provedla jsem rozbor, jak organizace tuto spokojenost
vyhodnocuje a jak se nasledné chova, aby posilila loajalitu a spokojenost jednotlivych

zakazniku.

Teoretickd Cast se zaméiuje na vymezeni zakladnich pojmu tykajicich se zékaznické
zkuSenosti a popis pouzitych statistickych metod, pfedevsim regresni analyzy a casovych

fad, které dokézi identifikovat vztahy mezi klicovymi ukazateli a predikovat jejich vyvoj.

Prakticka ¢ast popisuje softwarovou aplikaci pouzitou pii zpracovani dat. Pro ucely této
prace jsem zvolila VBA (Visual Basic for Application), ktera mi poskytla prakticky
nastroj pro automatizaci a analyzu dat ve znamém prostfedi Microsoft Excel. Vytvofena
aplikace vyrazné piispéla k automatizovanému tfidéni dat a vytvareni grafii pro jejich

jednoduchou interpretaci.
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1 CILE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

1.1 Cile prace

Cilem préce je vytvoteni softwarové aplikace, ktera umozni posoudit vybrané ukazatele
zékaznické spokojenosti ve spole¢nosti E.ON Ceska republika. Aplikace bude slouzit
jako hlavni nastroj pro analyzu a vyhodnoceni klicovych ukazateli zakaznické

spokojenosti, ktera umozni rychlé zpracovani dat a identifikaci trend.

1.2 Metody a postupy zpracovani

Bakalarska prace vychazi z teoretické Casti vytvofené na zakladé podkladt z odborné
literatury zabyvajici se zakaznickou zkuSenosti, kde se zamétuji na kli¢ovy ukazatel NPS
(Net Promoter Score), a statistické ¢asti, ktera se zabyva popisem ¢asovych fad a regresni
analyzy. Nasledné byla vytvofena softwarova aplikace v prosttedi MS Excel v jazyku
VBA, ktera umoziuje rychle a jednoduse zpracovavat zpétné vazby od zakaznikl a
Z téchto dat nasledné vytvofit grafy a trendy. Na zavér je navrzeno doporuceni pro

zlepSeni soucasné situace v organizaci.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA

Teoretickd Cast je zaméfena na vymezeni zdkladnich pojmu tykajicich se zakaznické
zkuSenosti a popis statistickych metod, které¢ dokazi identifikovat vztahy mezi klicovymi
ukazateli a predikovat jejich vyvoj. Na zavér je piedstavena softwarova aplikace na

zpracovani dat.

2.1 Zakaznicka zkuSenost

Zakaznicka zkuSenost (CX) zahrnuje to, jak firma komunikuje (resp. jednd) se svymi
zakazniky v kazdém bodé jejich nakupni cesty — od marketingu pies prodej az po
zakaznicky servis a vSude mezi tim. (Tislerova, 2023, str. 30) Zakaznicka zkusSenost vSak
neni jen soubor akci. Zamétuje se také na pocity. Jak zakaznici nebo potencidlni zdkaznici
vnimaji danou znacku? (Tislerova, 2023, str. 30) Zakaznicka zkuSenost je v podstaté
zastteSujicim pojmem, pod ktery spadd nékolik dalSich zkuSenosti. Aby spolecnosti
uspokojily potieby zdkaznik a vytvofily loajalitu ke znacce, musi poskytovat skvélé
vSechny jednotlivé slozky zdkaznické zkuSenosti bezproblémovym zplsobem.
(Tislerova, 2023, str. 30) Zatimco CX zahrnuje celou zkuSenost, kterou ma zakaznik se
spolecnosti (offline 1 online), digitalni zkuSenost se tyka webovych stranek, aplikaci,
mobilnich zafizeni, socialnich médii atd. V ramci zédkaznické zkuSenosti najdeme 1 dalsi
podmnoziny — jako je uzivatelska zkusenost (UX) a uzivatelské rozhrani (UI). (TiSlerova,

2023, str. 30)

Zatimco UX se zaméfuje hlavné na pfistupnost vyrobku, vyuzitelnost, tvorbu
uzivatelského rozhrani, vizualni design atd, oblast CX zahrnuje pfedevs§im marketing a
reklamu, péci o znacku, péci o zdkazniky, zvySovani vnimané hodnoty, rist prodeji apod.

(Tislerova, 2023, str. 31)

2.1.1 Zakaznicka cesta

Zakaznicka cesta je tedy celd zkuSenost, kterou zakaznik pfi komunikaci se zna¢nou
zaziva. Bere v Uvahu kompletni interakci od objeveni znacky aZz po nakup a dale.
Nezaméfuje se na transakce, ale spiSe na to, jak se zdkaznik po interakci se znackou citi.
(Tislerova, 2023, str. 50) Cesta zdkaznika zacina jesté predtim, nez potencidlni zakaznik

provede nadkup nebo se zaregistruje k odbéru sluzeb. Potencialni zakaznici zacinaji svou
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cestu, kdyz se dozvédi o nabidce na webovych strankach, na webech s online recenzemi,

Vv reklamach ¢i z jinych zdroju. (TiSlerova, 2023, str. 50) V prubéhu této cesty potiebuje

spole¢nost védet, jak zdkaznik vnimaji danou firmu a jeji produkty. Na misté jsou otazky

typu:

Jaké faktory zplsobuji, ze =zékaznici vybiraji danou spolecnost misto
konkuren¢ni?

Jak zé&kaznici vnimaji prodejni personal?

Co se zédkaznikiim na danych vyrobcich 1ibi?

Odpovida tym podpory na dotazy zakaznikt piesné?

Vsechny tyto zazitky a zkuSesnosti se nasledné uspotadavaji do map a modeld.

(Ti8lerova, 2023, str. 50)

2.1.1.1 Faze cesty zakaznické zkuSenosti

Celou cestu zakaznika tvoifi nékolik fazi, které se mohou trochu lisit v prezentaci

jednotlivych autord. V principu (i S riznymi odchylkami a modifikacemi) se vSak

obvykle jedna o tyto zakladni faze:

Povédomi (awarness): vV rdmci této faze se zakaznici setkavaji s produkty, které
se jim libi: povédomi zahrnuje Sifeni obecnych informaci o produktech a sluzbach
spole¢nosti mezi cilovymi skupinami.

Zvazovani (consideration): v ramci tohoto kroku se znaCky snazi maximalné
zviditelnovat a propagovat. Zde je mozné, ze zakaznici za¢inaji hledat aleternativy
pro své nakupy. Béhem této faze se spoleCnost snazi presvédCit potencialni
kupujici, aby byli zatazeni na seznam dostupnych moznosti. (TiSlerova, 2023, str.
51)

Konverze (conversion): tato faze vybizi navstévniky k uréité akci. Pomoci
specidlni vyzvy kakci spole¢nost vybizi zakazniky k nakupu, nebo alespon
K ptihlaseni do mailing listu nebo k registraci sluzeb. Tuto fazi by mély
spole¢nosti vyuzit k prodeji svého produktu jakoZto nejvhodnéjs§iho mozného
feSeni pro vyfeSeni problému zédkaznika.

jejich udrzeni stoji méné usili o ziskani novych zdkaznikli. Retence zahrnuje

udrzovani spokojenosti zakazniki pomoci tymu pro fizeni vztaht.
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- Obhajoba (advocacy): vétsina spoleénosti ocetiuje vyhody plynouci z Ustnich
referenci zakazniki. Ne kazda spole¢nost vSak intenzivné pracuje na tom, aby
k worth-of-mouth zakazniky intenzivné vyzyvala a motivovala. (TiSlerova, 2023,

str. 51)

2.1.1.2 Kontaktni body (touchpointy)

Za kontaktni misto se zdkaznikem se povazuje jakykoli zpiisob, kterym se spolecnost
»dotkne* zdkaznika nebo potencialniho zakaznika béhem celého Zivotniho cyklu vztahu
S danou firmou. (TiSlerova, 2023, str. 55) Chris Risdon (2014) definuje touchpoint jako

kontext, ktery se vaze k interakci, pticemz blize specifikuje:

- Konkrétni lidska potieba — zjist'ovat, co je hnacim motorem téchto interakci. Co
spole¢nost podporuje? Co chce, aby nastalo?
- Konkrétni misto a €as — kazdy tvlirce (navrhar) musi pochopit kontext, ktery tuto

potiebu obklopuje.

Shoda panuje na tom, ze prvnim krokem k poskytovani vynikajici zakaznické zkuSenosti
je pochopeni soucasné situace danych zdkaznikli a toho, co je vede k loajalité nebo
obchodu. (Tislerova, 2023, str. 55) Mnozi autoii (Walters, 2014) vSak upozornuji, ze
problém je v tom, ze touchpointy maji smysl pouze tehdy, pokud jim firma rozumi — a

bez porozuméni mize byt termin touchpoint pouhym prazdnym pojmem, ktery je sice

vvvvv

2.1.2 Mapovani zakaznickych cest

Mapovani zakaznickych cest pomaha uchopit a zptehlednit procesy a interakce, kterymi
zakaznik pii kontaktu se spole¢nosti prochdzi. Vystupem je grafické znazornéni cesty,
kterou se zdkaznik ubira pti vyuzivani sluzeb a produkti, at’ uz se jedna napiiklad o vybér
a ndkup dovolené nebo feseni pojistné skody. (Tahal, 2022, str 154) Zakaznici se setkavaji
s ur¢itou sluZzbou nebo souborem sluzeb, pficemz se zohlednuji nejen jejich zkuSenosti,
ale také co se jim stane, a sou€asné 1 jejich reakce na tyto zkusenosti. Pti spravném pouziti
miiZe odhalit ptileZitosti ke zlepSeni a inovaci téchto zkuSenosti a funguje jako strategicky
nastroj pro zajisSténi toho, Ze kazda interakce se zdkaznikem bude co nejpozitivnéjsi.

(Tislerova, 2023, str.69)
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2.1.2.1 Metodiky mapovani

Klicovym zptisobem, jak porozumét a jak uchopit zazitek, je vytvofit model, ktery zazitek

vizudln¢ znazornuje. (TiSlerova, 2023, str. 71) Bez ohledu na to, o jaké konkrétni

znazornéni skutecnosti se jedna, je tieba pfi mapovani zkusenosti dodrzet tyto zdsadni

pravidla:

Jasné definovani zaméru — tedy i jasné zaramovani a struktura (Ghel pohledu,
rozsah a zaméfeni, struktura diagramu a zptsob, jakym jej spole¢nost hodla
pouzit).

Urceni riiznych sty¢nych bodil v systému (touchpointy) a také kriticky zatizenych
bodii, tzv. momentt pravdy.

Zaméteni na vytvareni hodnoty — vyuziti diagramu pro zlepSeni a inovaci nabidky

spolecnosti. (TiSlerova, 2023, str.71)

Dale je tfeba definovat tfi zakladni body:

1.

2.
3.

Uhel pohledu (point of view) — & zkuSenosti maji byt zmapovany a které
zkuSenosti jsou zahrnuty?
Rozsah (scope) — kdy zazitek za¢ina a kdy kon¢i?

Zaméteni (focus) — jaké typy informaci budou zahrnuty? (TiSlerova, 2023, str. 71)

Modely a diagramy se 1isi také koncepcnim pojetim — strukturou a zplisobem uspoiadani.

(Tislerova, 2023, str. 75)

Chronologické uspoiadani: protoze se zazitky odehravaji v realném Ccase,
poskytuje chronologické uspotadani piirozenou posloupnost lidského chovani.
(Tislerova, 2023, str. 75)

Hierarchické usporadani: mapovani zkuSenosti hierarchicky odstraiuje
casovou dimenzi. To mize mit vyhody v ptipadé, Ze se soucasné vyskytuje mnoho
aspektii, které je obtizné zobrazit chronologicky. (Tislerova, 2023, str. 75)
Prostorové usporadani: zkuSenost zle znadzornit i prostorové. To ma smysl,
pokud interakce probihaji na fyzickém misté — naptiklad pfi osobnim setkéani se
Sluzbami. Prostorova schémata mohou byt na zkuSenost aplikovana také
vV metaforickém smyslu: prostorové mapy reprezentuji zkuSenosti, jako by mohly

existovat ve 3D prostoru, 1 kdyZ tomu tak neni. (Tislerova, 2023, str. 76)
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- Networkingova struktura: sitova struktura ukazuje sit vzajemnych vztahti mezi
jednotlivymi aspekty zkuSenosti, které nejsou ani chronologické ani hierarchické.
(Tislerova, 2023, str. 76)

- Multikanélové zobrazeni: vyuziva se pro zobrazeni a popis zkuSenosti, které
¢loveék udini napfi¢ kanaly. Také se toto zobrazeni nazyva Matice dotykovych
bodlii (Brugnoli, 2009). Klicovou myslenkou této koncepce je ,.systém je
zkuSenost™ — tedy Ze pifi navrhovani zazitkli napfi¢ kanaly je tfeba myslet a

postupovat systémove. (Tislerova, 2023, str. 77)

2.1.2.2 Mapovani touchpointi

Nekteré mapy berou jako sviij stfedobod kontaktni body, pficemzZ v nich vyhodnocuji
interakci se zédkazniky. Pro kazdy bod je stanoveno, co v ném zdkaznici chtéji a délaji,
jakou zkuSenost chce znacka v daném bod¢ vytvofit a co lze ucinit pro zlepSeni ziskané

zkuSenosti. Touchpointy jsou definovany pro kazdou fazi cesty. (TiSlerova, 2023, str. 81)

2.1.3 Meéreni zakaznické zkuSenosti

Spole¢nosti, které se rozhodnou opfit sviij obchodni model také o poskytovani skvélé
zékaznické zkuSenosti, si potiebuji pribézné ovefovat, jak zakaznici jejich sluzby,
produkty a jednotlivé body kontaktu hodnoti a vnimaji. NejcastéjSim typem projektt je
zjistovani zakaznické zkuSenosti po kontaktu, tedy ihned po navstévé pobocky,
telefonatu, poskytovani sluzby nebo zakoupeni produktu. (Tahal, 2022, str 156) Kazda
spolecnost, kterd se zamétuje na zédkaznickou zkusenost, by méla mit vyvinuty systém
zalozeny na védeckych a relevantnich metodach (Lemon, Verhoef2016). Tradi¢ni obecna
métitka poméhaji podnikiim zhruba pochopit, zda si vedou dobie, nebo ne. Je vSak nutné
jasné identifikovat a méfit oblasti, ve kterych mohou svilij vykon zlepsit. (TiSlerova, 2023,

str. 87)

2.1.3.1 Pristupy k méreni zakaznické zkuSenosti

Vétsina spolecnosti potfebuje vybudovat systém meéteni zadkaznické spolecnosti na miru
vzhledem ke svému charakteru, malokdy se d4 pievzit hotovy systém. Ve vSech piipadech
je ale zakladem pro vytvofeni jakékoliv méfici $kaly tzv. Voice of customer — hlas
zakaznika. Nejedna se vSak jen o hlas stavajiciho zakaznika, ale i zakaznika

potencidlniho. (Tislerova, 2023, str. 88) Pokud spolecnost provadi Setfeni a vyzkumy
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radné, tak se ji hlas zakaznika zobrazi pomérné vérohodné. (TiSlerova, 2023, str. 88)
Vérohodna data poskytuje hodnoceni zédkaznického chovani. Napiiklad pokud byvaly
zakaznik nyni preferuje jinou znacku, ale stavajici znacku stdle doporucuje svym
pratelim a znamym, bylo by vhodné zjistit a zmétit vSe, co predchazelo tomuto jednani,

tedy co se stalo. (Tislerova, 2023, str. 88)

Definovani cile méreni

Méfeni by nemélo byt samotéelné, vzdy by k nému mél byt dost dobry diivod. Ugelem
méfeni by mélo byt napfiklad srovnani, kombinovani, vztazeni jedné proménné k druhé,
interpretace namétenych vztahti atp. Kazda spole¢nost bude mit trochu jiné ,,markery*.

Ptedstavme si tfi mozné pristupy:

1. Mimeticky ptistup k méfeni: jednd se o urcité zrcadleni ¢i napodobovani, tedy
V podstat¢ o kopirovani ndstroji meéfeni, jako pouzivd konkurence (napf.
vyzkumy spokojenosti). (Tislerova, 2023, str. 88)

2. Donucovaci ptistup k méfeni: tento pristup spole¢nost voli nikoliv ze své volby,
ale proto, ze prostiedi dané¢ho ekosystému, ve kterém plisobi, vyzaduje od vSech
soutézicich znacek stejny pristup. (Tislerova, 2023, str. 88)

3. Normativni pfistup k méfeni: za normativni piistup lze povazovat implementaci
strategie méfeni, ktera je zaloZena na védecky odiivodnénych pomérech. Aby se
spole¢nost k této strategii propracovala, méla by mit jasno v tom, jaké jsou jeji

cile a co by ji v jejich dosazeni mohlo branit. (Tislerova, 2023, str. 88)

2.1.3.2 Zakaznicka analytika

Jelikoz zakaznici jsou ¢im dal tim vice informovani a mocni, 1ze ocekavat, Ze budou stale
vice diktovat podminky na trhu a budou i agresivnéji prosazovat své zajmy. Ma-li
spole¢nost nejen porozumét chovani své cilové skupiny, ale také umét ptipravit spravné
reakce a nabidky, neobejde se bez dikladné analytické ¢innosti. (TiSlerova, 2023, str. 90)
Zakaznickou analytikou je mySleno systematické zkoumani informaci o zdkaznicich a
jejich chovani s cilem identifikovat, pfitahnout a udrzet ty spravné zakazniky. (TiSlerova,
2023, str. 90) Analytika je tedy skvé€ly nastroj k tomu, jak poznat zédkazniky zevnitt a
nasledné zlepsit usili v oblasti marketingu, podpory a prodeje. (Tislerova, 2023, str. 90)
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Existuji tfi hlavni kategorie zdkaznickych analyz a znalost a vyuzivani kazdé z nich mize

spole¢nostem vyrazné pomoci pfi jejich pisobeni na trhu.

Popisna analytika neboli deskriptivni, poskytuje pohled od minulosti, popisuje,
co se stalo nebo co zékaznici délali, a mize firmam pomoci lépe nasmérovat
strategii pro budoucnost.

Diagnosticka analytika pomaha podnikim pochopit kofeny problému
prostfednictvim udaji a chovani zakaznikl. V zasadé chape divody chovani a
aktivit zakaznikd.

Prediktivni analytika se diva na historicka i sou¢asna data s cilem odhalit vzorec
a urcit budouci moznosti jakékoli udalosti.

Preskriptivni analytika poskytuje nahled na nejlepsi vhodnou akci v konkrétnim
scénafi nebo pomahd porozumét optimalni akci, ktera odpovida konkrétnim

okolnostem. (Tislerova, 2023, str. 91)

2.1.3.3 Ukazatele pro méreni zakaznické zkuSenosti

Customer Satisfaction Score (CSAT)

Tento ukazatel patii mezi kliCové ukazatele kazd¢é spolecnosti. Toto skoré spokojenosti

zékaznikli ukazuje uroven spokojenosti zédkazniki, ale nevysvétluje piesne, s ¢im jsou

zékaznici u znacky spokojeni ¢i nespokojeni, jakou méli zkuSenost, jak jim vyhovuje

produkt ¢i sluzba. (Tislerova, 2023, str. 95) Nejcastéji je CSAT zjistovano tak, ze

spolec¢nost ptimo pozada své zdkazniky, aby ohodnotili svou spokojenost prostfednictvim

riznych komunika¢nich kanald, aby tak ziskala zpétnou vazbu od zakaznikd v realném

case. (Tislerova, 2023, str. 95)

Nejcastéji se vyuzivaji otazky typu:

Jak byste ohodnotili svou spokojenost s nasim produktem nebo sluzbou?
Byli jste spokojeni s nasim produktem nebo sluzbou?

Na stupnici 1-10, jak jste spokojeni s...?

Dané stupnice CSAT mize zahrnovat bézna Cisla, hvézdy, smajliky atd. Neexistuje

jednotné méfeni skore spokojenosti, ale jak bylo feceno, je mozné pouzit nasledujici

vzorec a urcit podil spokojenych zdkaznikd:
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pocet zakaznikl s odpovédi "spokojen” 1)

% spokojenych zdkaznild = celkovy pocet zakazniki

(Tislerova, 2023, str. 95)

Net Promoter Score (NPS)

Net promoter score nebo net promoter systém (NPS) predstavuje reputacni systém, ktery
vychazi ze zadkladniho hlediska, Ze zdkazniky kazdé spoleCnosti Ize dozdélit do tii
kategorii podle miry jejich ochoty doporucit produkty nebo sluzby dané spolencnosti
svym zndmym nebo rodin€. Jedna se o dals$i hojné¢ vyuzivany ukazatel, ktery tlumoci
,hlas zakaznika“. Metrika NPS se Siroce pouziva jako nastroj k méfeni loajality vztaht
se zakazniky spole¢nosti. M&fi zkuSenosti zakaznika a da se z ni usuzovat predpoklad
rustu znacky. (TiSlerova, 2023, str. 96) S pomoci skore NPS miize spolenost zjistit,
S jako pravdépodobnosti ji jeji zékaznici doporuci pratelim a znamym. Odpovédi NPS
jsou objektivnéjsi, méné ovlivnény naladou zakaznika a na rozdil od CSAT, ktery se
zamétuje na emoce, mohou vypovidat i o budoucich zdmérech zékaznika. (Tislerova,

2023, str. 96)
Odpovédi zékaznika Ize rozdélit do tii kategorii:

- Promotéri (9-10) — Jsou to vé€rni zakaznici, ktefi od znaCky budou nadale
nakupovat a doporucovat ostatnim s dobrymi referencemi. Stavaji se z nich nejen
opravdu loajalni zédkaznici, ale 1 ,,advokati* dané znacky.

- Pasivni (7-8) — Pasivni jsou sice spokojeni zakaznici, ale jsou nachylni na pfechod
ke konkurencnim nabidkam a akcim. Nedokazi se vnitin¢ dostatecné vyhradit pro
danou znac¢ku. Nelze se na né piili§ spoléhat v otdzce loajality.

- Kiritici (0-6) — Jsou nespokojeni nebo ne$tastni zakaznici, kteti nasledné
negativn€ ovliviiuji danou znacku prosttednictvim negativnich ustnich sdéleni.

(Tislerova, 2023, str. 96)
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L. 0 1 K
Priznivci (promoters) -

feknou, ze si vedeme na 9
nebo 10 bodd

Obréazek 1 - rozdéleni zakaznikh dle jejich spokojenosti (zdroj: connect.eon.cz)

Customer Effort Score (CES)

Skore vynalozené Usilim zakaznika je dalsi metrikou hojné vyuzivanou v praxi. Logika
tohoto nastroje spociva v tom, ze pokud jsou néjaké problémy zakaznika feSeny bez
vétSiho usili, pak méa zakaznik tendenci byt loajalni diky skvélé zkuSenosti ze

zakaznickeého servisu, ktery mu byl poskytnut. (Tislerova, 2023, str. 96)

2.1.3.4 Experimentalni vyzkum

spolecnosti s ¢asto upinaji k analytikdm vzeSlym z ,,Big Data®, aby rychle ziskaly né¢jaké
vystupy ¢i metriky, které jim pomohou porozumét situaci a ukdzat cestu. Tento tradicni
zdroj kvantitativnich ukazateli je sice dilezity, avSak chceme-li pochopit cestu
zakaznika, je tfeba ho chapat jen jako jednu ¢ast plnohodnotného zkoumani — nelze

spoléhat jen na kvantitativni data. (TiSlerova, 2023, str. 99)
Mystery shoping

VétSina zédkazniklh neposkytne skutecné analytickou diagnézu toho, co je povzbudilo ¢i
odradilo od nakupu, proto ani nelze zcela spoléhat na jejich hodnoceni konkrétniho
touchpointu. Nékde miize plsobit podprahové vniméni, historickd zatéz atp. Proto je
vyuzivan Mystery shopping, kde zkuSeny vyzkumnik se snazi objektivnim zplisobem
Vv roli zdkaznika vyhodnotit skutecnost zkuSenosti, které dany kontaktni bod poskytuje.

(Tislerova, 2023, str. 99)

2.1.4 Technologie podporujici zakaznickou zkuSenost

Snaha ziskavat zakazniky, a hlavné udrzet si je, vystupuje stale vyraznéji do popiedi.

Aplikace fizeni vztah se zakazniky (CRM — Customer Relationship Management)
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pomahaji firmdm a institucim poznavat jejich zdkazniky mnohem Iépe, nez tomu bylo

dosud. (Tvrdikovd, 2008, str. 123)

2.1.4.1 CRM (Customer Relationship Management)

CRM lze definovat jako formu a zptsob chovani organizace ve vztahu k zdkaznikovi. Jde
o strategii zaméfenou na uspokojovani potieb zakaznika. Nejedna se o automatizaci
firemnich procesii a transakci, ale o schopnost pruzné¢ reagovat na stile se ménici
konkurencni prostiedi ve vztahu k zdkaznikim. (Tvrdikova, 2008, str. 123) CRM je tieba
budovat na principech marketingu vztahti, avSak s rozvojem trzni poptavky a novych
informacnich technologii je ho tfeba pojimat na mnohem komplexnéjSi urovni.
(Lost’akova, 2017). Technické feSeni CRM je soubor hardwarovych a softwarovych
technologii a nastroji podporujicich celkovou strategii firmy, vedouci k poznavani
zakaznikl, posileni loajality, zvySeni jejich zajmt o dalsi produkty a sluzby firmy.

(Tvrdikova, 2008, str. 124)

2.2 Statisticka teorie

V nasledujici kapitole teoretické ¢asti je popsana problematika statistickych metod pro
nezbytnost vypoctl v praktické ¢asti bakalafské prace. Pro tuto analyzu jsem si zvolila

problematiku Regresni analyzy a ¢asovych fad.

2.2.1 Regresni analyza

Regresni analyza patii k nejpouzivanéjSim metodam statistické analyzy vicerozmérnych
dat. Nabizi moznost analytického vyjadieni vztahu mezi proménnou, kterou chceme
popisovat (vysvétlovand proménna ¢i odezva), a mnozinou vysvétlujicich proménnych

(regresorl) pomoci regresni funkce. (Neubauer, 2021, str. 264)

V regresni analyze se piedevs§im zajimame o zmény podminénych primért vysvétlované
(zavisle proménné) pii zménach vysvétlujicich proménnych (nezavisle proménnych).
(Hindls, 2007, str. 175) Hlavnim tkolem regresni a korela¢ni analyzy je ptispét k poznani
pfi¢innych vztahti mezi statistickymi znaky. Vychodiskem k popisu statistickych
zavislosti jsou statistické Gdaje. Statisticky soubor n pozorovani sledovanych

statistickych znak miiZeme ziskat riznym zptsobem. (Hindls, 2007, str. 177)
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- udaje jsme ziskali pozorovanim n statistickych jednotek, pficemz statisticky
soubor byl prostorove, casové 1 vécné vymezen,

- udaje jsme ziskali pozorovanim urcité statistické jednotky v n ¢asovych
okamzicich ¢i intervalech,

- pozorovanim vznikla n-nasobnym opakovanim uré¢itého pokusu, provadéného za

stejnych nebo piiblizné stejnych podminek. (Hindls, 2007, str. 177)

Ukolem regresni a korelaéni analyzy je matematicky popis systematickych okolnosti,

které provazeji statistické zavislosti. (Hindls, 2007, str. 177)

2.2.1.1 Regresni primka

Nejjednodussim a nejCastéji pouzivanym typem regresni funkce je pfimkova regrese,

uvedena ve tvaru

n= Bo+ Pix (2)
Nejprve musime stanovit odhady parametrti 8 a . Vime jiz, Ze k odhadiim parametrd

pouzivame metodu nejmensich Ctvercii, formulovanou podminkou

Q= i el = i(%’ —1;)* ... min ©

n n (4)
Q=) &= Y 0n—fo+ fux)?..min

Soucet Etverct Q je funkci nezndmych parametri. Pro urceni jeho minima je nutné
vypocitat prvni parcidlni derivace podle f,af, a ty potom polozit rovny nule.

Nahradime-li opét ,8]. jejich odhady b; dostaneme

n 5)
2 (= by + byx)(=1) =0
i=1

(Hindls, 2007, str. 177)
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2.2.1.2 Klasicky linedrni model

Pokud pro vyrovnani zadanych dat neni regresni ptfimka vhodna, pak pouzivame pro
regresi jiné modely. (Kropac, 2012, str. 89) Uvazujeme situaci, kdy zavisle proménna,
oznacend y, zavisi na jedné nebo nékolika nezavislych proménnych x1, X2, ... Xk, pfiemz
k > 1, které zapisujeme jako sloupcovy vektor x = [X1, Xz, ... x«]". Tato zavislost je bud
vyjadifena funk¢nim piedpisem y = @(x), pfitemz funkce @(x) nezndme nebo tuto zavislot
nelze ,,rozumnou’ funkci vyjadrit. Uvedeny vztah znaci, Ze pfi nastaveni ur¢itych hodnot
vektoru x bychom méli ziskat ur¢itou hodnotu zavisle proménné y. (Kropac, 2012, str.

90)

2.2.2 Korela¢ni analyza

V praxi se Casto setkavame s otdzkou, zda ndhodna veli¢ina Y je ovliviiovana nahodnou
veli¢inou X a naopak. Vztah mezi témito veli¢inami mize mit riznou intenzitu — od Uplné

nezavislosti az po uplnou (funk¢ni) zavislost. (Budikova, 2010, str. 225)

2.2.2.1 Koeficient korelace a jeho odhad

Koeficient korelace nahodnych veli¢in X a Y definujeme jako stfedni hodnotu soucinu
standardizovanych veli¢in X a Y. Tento koeficient charakterizuje tésnost linearniho
vztahu mezi X a Y (proto se nehodi k popisovani jinych nez linearnich zavislosti) a jeho
hodnoty se dobie interpretuji. (Budikova, 2010, str. 115) Koeficient korelace ndhodnych

veli¢in X a Y je konstanta definovana vztahem

. E(X—E(X) Y—E(Y)> &) (6)
' JoX) /D) JDCO . /DY)

Koeficient korelace nabyva hodnot pouze v intervalu <-1, 1>, takze tyto hodnoty jsou
snadno interpretovatelné. Cim vice se hodnota korelaéniho koeficientu blizi k 1 (resp. -
1), tim té€sné&jsi je linearni vztah mezi X a Y. Naopak pro hodnoty blizici se k nule tento
line4rni vztah slabne. (Budikova, 2010, str. 116) Bylo ukdzano, Ze koeficient korelace je
vhodnou mirou linearni zavislosti ndhodnych veli¢in X, Y. Nadéale tedy budeme

predpokladat, Zze mezi veli¢inami X, Y existuje linearni zavislost. Zavedeme oznaceni

p=R(X,Y) (7)
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V odborné literatufe se ¢asto pouziva nazev Pearsontv koeficient korelace. Na rozdil od
kovariance, jejiz hodnota zavisi na tom, v jakych jednotkach jsou nahodné veli¢iny X, Y
méfeny, neni koeficient korelace zavisly na zméné meétitka veli¢in X, Y. (Budikova,
2010, str. 227) Je-li p =0 (tj. C(X,Y) = 0), pak fekneme, Ze nahodné veli¢iny X a Y jsou
nekorelované. Znamena to, Ze mezi nimi neexistuje linearni zavislost. (Budikova, 2010,

str. 227)

2.2.3 Casové rady

Statisticka data, popisujici spoleCenské a ekonomické jevy v Case, zapisujeme pomoci
tzv. Gasovych fad. (Kropag, 2012, str. 114) Casovou fadou budeme rozumét posloupnost
vécné a prostorove srovnatelnych pozorovani (dat), kterd jsou jednozna¢né uspotadana
Z hlediska ¢asu ve sméru minulost — pfitomnost. Analyzou (a podle potfeby ptipadné i
prognozou) ¢asovych fad se pak rozumi soubor metod, které slouZi k popisu téchto fad (a

pfipadné k pfedvidani jejich budouciho chovani). (Hindls, 2007, str. 246)

Casové fady ekonomickych ukazatelil se obvykle uréitym zpiisobem &leni. (Hindls, 2007,

str. 246) Zéakladni druhy ¢asovych fad ekonomickych ukazatela se rozlisuji:

a) Podle rozhodného ¢asového hlediska na ¢asové fady intervalové (tj. Casové fady
intervalovych ukazatelil) a na ¢asové fady okamzikové (tj. casové fady
okamzikovych ukazatell),

b) Podle periodicity, s jakou jsou udaje v fadach sledovany, na ¢asové fady ro¢ni
(n€kdy téz dlouhodobé) a na Casové fady kratkodobé, kde jsou udaje
zaznamenavany ve ctvrtletnich, mési¢nich, tydennich aj. periodach. Ekonomické
casoveé fady mésicni patii mezi nejsledované;jsi viibec,

c) Podle druhu sledovanych ukazatelii na ¢asové fady primarnich (prvotnich)
ukazateli a na ¢asové fady sekundéarni (odvozenych) charakteristik,

d) Podle zptisobu vyjadieni udaji na ¢asové fady naturalnich ukazateld (hodnoty
ukazatele jsou vyjadfovany v naturalnich jednotkach) a na ¢asové fady
penéznich ukazateli. (Hindls, 2007, str. 246)

2.2.3.1 Intervalova ¢asova rada

Intervalovou casovou fadou se rozumi fada intervalového ukazatele, tj. ukazatele, jehoz

velikost zavisi na délce intervalu, za ktery je sledovan. (Hindls, 2007, str. 247) Intervalové
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ukazatele se maji vztahovat ke stejn¢ dlouhym intervalim, protoze v opa¢ném ptipad¢ by
Slo o srovnani zkreslené. Tento problém je typicky pro kratkodobé Casové fady. Nelze
napf. srovnavat vyrobu za leden a unor, nebot’ unor je kratsi z hlediska pracovnich dni.
(Hindls, 2007, str. 247) Na rozdilnost vysledki ma vliv napt. pocet pondélkl a patka
Vv mésici. Abychom zjistili srovnatelnost, Casto pfepocitdvame vSechna obdobi na
jednotkovy Casovy interval. Tato operace se nazyva ocistovani ¢asovych fad v disledku
kalendafnich variaci (téz kalendaini ocistovani).

Udaje, o¢isténé na kalendaini dny, dostaneme jako

o _ . ke (8)
yt _ytk_t

kdy y, je hodnota ociStovaného ukazatele v piislusném dil¢im obdobi roku (mésici €i
Stvrtleti), Kk, je pocet kalendafnich dni v ptislugném dil¢im obdobi roku, k; je primérny

pocet kalendainich dni v dil¢im obdobi roku (napt. v mésici). (Hindls, 2007, str. 247)

2.2.3.2 Okamzita ¢asova rada

Casové fady ukazatel okamZikovych jsou sestavovany z ukazatelt, které se vztahuji
K urc¢itému okamziku (nejc¢astéji dni), napft. stav zasob k poc¢atku nebo na konci uréitého
obdobi, pocet zaméstnanci k poslednimu dni v mésici apod. ProtoZe prosty soucet za
nékolik za sebou jdoucich hodnot okamzikovych ukazatelti nedava realny smysl, shrnuji
se fady tohoto typu pomoci specialniho priméru. Tento primér, pocitany z ¢asové fady
okamzikovych ukazateli, se nazyva chronologicky pramér. Pfedpokladejme, ze mame
hodnoty okamzikovych ukazatelii y,y, ... ¥, pro k casovych okamziki, které oznacime

ty,t ... ty kde tq je prvni a t; posledni ¢asovy okamzik.

yit+ Y, v, t+ vy, R | 1 (9)
2 + i +"'+T:7}/1+ y2+-~+yk_1+ 7yk

y= k—1 k=1

V tomto ptipadé jde o prosty chronologicky pramér. (Hindls, 2007, str. 247)

2.2.4 Dekompozice ¢asovych rad

Nejjednodussi koncepci modelovani ¢asové fady realnych hodnot y, je model

jednorozmérny ve tvaru nékteré elementarni funkce ¢asu, kdy
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Y. =f(®),t=1,2,..,n, (10)

kde Y, je modelova (teoreticka) hodnota ukazatele v ¢ase t, a to takova, aby rozdily y, —
Y, oznaGované zpravidla jako &t a nazyvané nahodnymi poruchami, byly v thrnu co
nejmensi a zahrnovaly soucasné také pisobeni ostatnich faktorti (vedle faktoru ¢asu) na

vyvoj sledovaného znaku. (Pavelka, 2000, str. 49)
Casovou fadu lIze tedy dekomponovat na

- Trendovou slozku T,
- Sezo6nni slozku S,
- Cyklickou slozku C,,

- Nahodnou slozku &,
Pti¢emz vlastni tvar rozkladu muaze byt dvojiho typu:

- Aditivni, v némz

V. =T+ S+ C+ =Y+ e,t=12..,n (11)

Kde Y, se Casto oznaCuje souhrnné jako teoreticka (modelova, systematicka,
deterministickd) slozka ve tvaru T, + S; + C,

- Multiplikativni, v némz

yt = TtStCt gt,t = 1, 2, e, 1L (12)

yt = TtStCt gt,t = 1, 2, e, 1L (13)

Trendem rozumime hlavni tendenci dlouhodobého vyvoje hodnot analyzovaného
ukazatele v ¢ase. Trend miZe byt rostouci (napf. fada udaji o poctu dovezenych osobnich
automobilti do Ceské republiky po roce 1990), klesajici (napf. podil koneéné spotieby
vladnich instituci na HDP Ceské republiky) nebo konstantni, kdy hodnoty ukazatele dané
Casové fady v priibéhu sledovaného obdobi mohou kolisat kolem ur€ité, v podstaté

neménné urovné. (Hindls, 2007, str. 254)
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Sezonni slozka je pravidelné se opakujici odchylka od trendové slSozky, vyskytujici se u
casovych tad idajt s periodicitou kratsi nez jeden rok nebo rovnou praveé jednomu roku.

(Hindls, 2007, str. 255)

Cyklickou slozkou rozumime kolisani okolo trendu v dusledku dlouhodobého
cyklického vyvoje s délkou viny delsi nez jeden rok. Statistika chape cyklus jako
dlouhodobé kolisani s neznamou periodou, kterd mize mit i jiné pii¢iny nez klasicky

ekonomicky cyklus. (Hindls, 2007, str. 255)

Nahodna slozka je takova veli¢ina, kterou nelze popsat zadnou funkci ¢asu. Je to slozka,
Ktera zbyva po vylouceni trendu, sezonni a cyklické slozky. V idealnim piipadé lze
pocitat s tim, ze jejim zdrojem jsou drobné a v jednotlivostech nepostizitelné pticiny,

které jsou vzajemné nezavislé. (Hindls, 2007, str. 255)

2.2.5 Testovani statistickych hypotéz

Statistické uvahy jsou zaloZeny pfedev§im na vzajemném porovnavani jednotlivych
statistik. Tim si chceme ovéfit nékteré predpoklady (hypotézy) o vlastnostech zakladniho
statistick¢ho souboru, ndhodnych veli¢in ¢i ndhodného vektoru. Ptfi porovnani si musime
uvédomit, ze statistiky jsou vzdy zatizené urcitou variabilitou hodnot, ze kterych byly
vypocteny. (Budikova, 2010, str. 133) Nahodné chyby vznikaji jako vysledek
spoluptisobeni mnoha nahodnych vlivli. Mize to byt vliv Clovéka, ktery méii €i pozoruje
a zaznamenava proces. Muze to byt vliv okoli, které piisobi nejen na ¢lovéka, ale 1 na
samostatny proces, ktery zkouma. Vysledné hodnoty méfeni ovlivituje té€Z nejen samotné

meftidlo, ale 1 zpisob méteni. (Budikova, 2010, str. 133)

2.2.5.1 Statisticka hypotéza

Statistickou hypotézou rozumime jakykoliv ptedpoklad o rozlozeni pravdépodobnosti
jedné nebo vice ndhodnych veli¢in. Tento predpoklad se milize tykat cCiselnych
charakteristik rozlozeni nahodné veli€¢iny v zdkladnim souboru nebo miize byt obecné;jsi
a vztahovat se k zakonu rozlozeni nahodné veli¢iny, k nezavislosti apod. Statistické
hypotézy se formuluji tak, aby mély interpretaci, ktera po ovéfeni jejich platnosti umozni
provést rozhodnuti s pfedem danym rizikem omylu spocivajicim v neopravnéném
zamitnuti pravdivého piedpokladu. (Budikova, 2010, str. 134) Statistickou hypotézou se

rozumi urcité tvrzeni o parametrech rozdéleni, z néhoz ndhodny vybér pochazi, (napft. p,
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62, o, m, A, E(X), D(X) ...) nebo tvrzeni typu tohoto rozdéleni (napt. normalni, Poisonovo
...). Predpokladame, ze mame napt. rozhodnout, zda stiedni hodnota p rozdéleni, ze
kterého nahodny vybér pochazi, je rovna urité konkrétni hodnoté po. Timto jsme
vyslovili hypotézu o parametru p. (Neubauer, 2012, str. 190)

2.2.5.2 Test statistické hypotézy

Test statistické hypotézy je rozhodovaci postup, jenz na zakladé vysledkt zjisténych
Z ndhodného vybéru objektivné piedepisuje rozhodnuti, ma-li byt ovéfovana hypotéza
zamitnuta ¢i ne. Toto rozhodnuti se provede na zaklad¢ realizace to testované statistiky
To. Statistickd hypotéza se vzdy tyka zakladniho souboru, ktery pfesné nezname. Ze
zékladniho souboru se pofidi ndhodny vybér, ktery odrazi poméry zadkladniho souboru, a
proto by se vybér mél chovat podobné jako zdkladni soubor specifikovany hypotézou.
(Budikova, 2010, str. 134) Piedpoklad, ktery vyslovime o urcitém parametru ¢i tvaru
rozdéleni pravdépodobnosti sledované ndhodné veliCiny, nazyvdme nulova hypotéza a
zna¢ime H. Proti nulové hypotéze H stavime tzv. alternativni hypotézu nebo stru¢né
alternativu a znacime A. postup, kterym na zaklad¢ hodnot ndhodného vybéru ovétujeme
platnost ndhodného vybéru statistické hypotézy, se nazyva test statistické hypotézy.
(Neubauer, 2012, str. 192) Pfi testu statistické hypotézy se rozliSuje nulova (testovand)
hypotéza, ktera se zna¢i Ho, a alternativni hypotéza, ktera se zna¢i Hi. Nulova hypotéza
je hypotéza, o niz ma test rozhodnout, zda se zamitne ¢i nikoliv. Alternativni hypotéza je
ta hypotéza, kterou pfijmeme, jestlize zamitneme hypotézu nulovou. (Budikova, 2010,
str. 134) Nulova hypotéza (¢asto jen hypotéza) zpravidla zjednodusuje celou situaci:
urcuje, ze néjaky parametr je roven dané hodnot¢ (alternativa umoznuje vSechny ostatni
hodnoty); nulova hypotéza tvrdi, Ze dvé ndhodné veli¢iny jsou nezavislé (alternativa
pfipousti spoustu moznych zpiisobil zévislosti); nulova hypotéza tvrdi, ze dvé nebo
n€kolik popula¢nich priméra je stejnych (za platnosti alternativy mize byt kazdy z nich

jiny) apod. (Neubauer, 2012, str. 119)

2.2.5.3 Postup pri testovani hypotéz uzitim p-hodnoty

Statistické programové systémy poskytuji ve svych vystupech p-hodnotu. Ta udava

Vv

zamitdme na hladin¢ vyznamnosti a, je-li pak p > a, pak HO, nezamitdme na hlading

vyznamnosti a. (Budikova, 2010, str. 138) Zptisob vypoétu p-hodnoty:
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1. Zformulujeme hypotézy HO, H1 (jako alternativni volime hypotézu, kterou
chceme s ohledem na vécny problém prokazat).
2. Zvolime hladinu vyznamnosti o (zpravidla 0,05 nebo 0,01)
Uzitim vhodného software spocteme p-hodnotu
4. Zformulujeme zavér:
e Jestlize a > p-hodnota, na hladiné vyznamnosti o hypotézu HO zamitame.
e Jestlize o < p-hodnota, na hladiné vyznamnosti o hypotézu HO

nezamitame.

Srovname-li p-hodnotu s hladinou vyznamnosti o, jejich podstata je stejna. Hladina
vyznamnosti je predpokladand pravdépodobnost zamitnuti nulové hypotézy, v pripadé,
ze HO plati, jest¢ pred uskuteénénim testu. Naopak p-hodnota je nejmensi
pravdépodobnost zamitnuti nulové hypotézy urcena na zakladé testovaného kritéria (tzn.

po uskutecnéni testu). (Neubauer, 2016, str. 197)

2.2.5.4 Testy o rozdéleni nahodné veli¢iny

Testy o rozdéleni ndhodné veliCiny jsou potiebné nejen v situacich, kdy chceme ovétit
normalitu pozorovanych hodnot kvili naslednému testovani pomoci #-testu ¢i analyzy
rozptylu, ale také v situacich, kdy chceme vyb&rové rozd€leni nasich pozorovanych
hodnot overit proti dal$im rozdélenim pravdépodobnosti.
(portal.matematickabiologie.cz) Metod, jak porovnat vybérové rozdé€leni s teoretickym

rozdélenim, existuje nékolik, zde zminime pouze ty nejpouzivangjsi:

- Kolmogoroviiv-Smirnovovuv test: Jedna se o test zalozeny na srovnani vybérové
distribucni funkce s teoretickou distribucni funkci odpovidajici rozdéleni, které
chceme testovat. Principem ovéfeni shody rozdéleni je posouzeni maximalni
vzdalenosti mezi témito dvéma distribu¢nimi funkcemi.

- Q-Q diagram v obecné podobé zobrazuje proti sobé kvantily pozorovanych
hodnot a kvantily teoretického rozdéleni pravdépodobnosti, kdy v ptipadé shody
obou rozdéleni zobrazené body tvoii ptimku. Vyhodou Q-Q diagramu je jeho
jednoduchost, jeho nevyhodou je fakt, ze se jednd pouze o graf, a nikoliv o test.
Pro konkrétni ovéteni shody vybérového a teoretického rozdéleni je vhodné jej
doplnit testem (v pfipadé hodnoceni normality souvisi Q-Q diagram se

Shapirovym-Wilkovym testem).
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- Chi-kvadrét test dobré shody. (portal.matematickabiologie.cz)

2.2.5.5 Chi-kvadrét test dobré shody

Chi-kvadrat je zaloZen na srovnani nepozorovanych (empirickych) a océekavanych
cetnosti. Vychazi z jednoduché myslenky, Ze existuje model rozloZeni dat, které vzniklo
tak, Ze mezi sledovanymi hodnotami dvou proménnych neni Zadna asociace — vzniklo by
tedy pasobenim nahody (coZ jsou tzv. ocekavané Cetnosti). Srovname-li tento model se
skuteénym, empirickym rozlozenim redlnych dat, zjistime, zdali model nahodného

rozlozeni odpovida empirickym dattim, nebo ne.

2.3 Softwarova aplikace

Tato kapitola se zamétuje na ndvrh a vyvoj softwarové aplikace v prostiedi MS Excel,
ktera vyuziva jazyk Visual Basic for Applications pro automatizaci vypoc¢ta pro analyzu
finan¢nich ukazatelli vybrané spole¢nosti. Cilem této aplikace je usnadnit a zefektivnit
hodnoceni financni situace spole¢nosti prostiednictvim interaktivnich funkci,
automatizovanych procest a vizualizace dat. Soucasti navrhu je implementace vybranych
statistickych metod, jako jsou regresni analyza a analyza ¢asovych fad. Vysledky této

analyzy nam poskytnou podklady pro navrh zlepseni ekonomického fizeni spole¢nosti.

2.3.1 MS Excel

Microsoft Excel je tabulkovy software vyvinuty spolecnosti Microsoft, ktery slouzi
k analyze, organizaci a vizualizaci dat. Mezi hlavni funkce Excelu patii tabulkovy
procesor umoziujici vytvareni tabulek, které mohou obsahovat Cisla, vzorce nebo text.

Také zde miizeme pocitat a vkladat slozité vzorce pro slozit&j$i vypocty.

2.3.2 Visual Basic for Application

VBA je programovaci jazyk integrovany pifimo do aplikace MS Excel, ktery umoZiiuje
uzivatelim rozsifit funkce jako je naptiklad automatizovat tikoly nebo vytvafet piimo

vlastni nastroje a aplikace, které nasledné¢ mohou ptizpisobit svym pozadavkim.
Proménné

Proménnou si mizete ptedstavit jako pojmenované misto v paméti pocitace, na némz se

nachazi kousek dat, se kterymi chcete pracovat. Data mohou mit samoziejmé riiznou
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podstatu a podobu, jako je celé Cislo, zaporny zlomek, iracionalni ¢islo (napf. druha
odmocnina ze dvou, ¢islo m ¢i zdklad ptirozenych logaritmi, znamy téz jako Eulerovo
Cislo e), castka v domaci mén¢€, seznam hodnot, datum, text, seSit Excelu, graf na listu
Excelu, nebo dokonce cela béZici aplikace Microsoft Word. (Kral, 2012, str. 22)
Proménné se fikd proménna proto, Ze se jeji hodnota mize za bé¢hu programu meénit.
(Shepherd, 2011, str. 34) Pokud byla proménna definovana jako uréitého typu, nelze do
ni ukladat data jiného typu. Pokud naptiklad definujete néjakou proménnou typu Integer
(celé cislo), nemiizete do ni ulozit text ani ¢islo s plovouci desetinnou ¢arkou, protoze
kdybyste do ni ¢islo s plovouci desetinnou ¢arkou (Cislo s desetinnymi misty) ulozili,

piisli byste o vSechna desetinna mista. (Shepherd, 2011, str. 34)

Datové typy

Proménnou lIze urcit jako n€jakého datového typu, ¢imz uréite typ dat, ktery do ni lze
ulozit. Typovani proménnych zefektiviiuje zdrojovy kéd. Pokud typ proménné neurcite,

bude vychoziho datového typu Variant. (Shepherd, 2011, str. 38)

Tabulka 1 - pfehled vybranych datovych tupti proménnych (vlastni zpracovani, Kral, 2012, str. 22)

Datovy typ Rozsah hodnot Velikost v
paméti

Boolean (logicky) True nebo False 2 byty

Byte 0-255 1 byte

Date (Datum) 1.leden 100 az 31. prosinec 9999, ¢as 0:00:00 az 8 byt
23:59:59

Integer (kratke celé -32,768 az 32,767 2 byty

¢islo)

Long (dlouhé celé -2,147,483,648 az 2,147,483,647 4 byty

¢islo)

Object (objekt) Ulozeny ukazatel (pointer) na libovolny objekt 4 byty
V paméti

Single (jednoducha | Piesnost ¢isla pti operacich je 7 desetinnych mist 4 byty

piesnost)

Double  (dvojitd | Ptesnost Cisla pii operacich je 16 desetinnych 8 bytu

presnot) mist

String (Retézec Miize obsahovat az 2 3! znakti, miize mit i Riizna

»Text™) konstantni délku az do pfiblizné 64 000 znaka

Variant Mize obsahovat riizné hodnoty a objekty Riizna
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Procedury a funkce

Procedura je program ve VBA, ktery nevraci zadnou hodnotu. (Kral, 2012, str. 230)
Procedury obecné nepfeddvaji svym jménem zadnou hodnotu vnéjSimu kodu.
Samoziejmé ze je v nich mozno ménit hodnoty modulovych i globdlnich proménnych,
které uchovavaji svou hodnotu i po skonceni této procedury, pokud je sesit otevien. Tato
procedura obecné prili§ uzite¢na neni, protoze pracuje s aktivnim seSitem a pro zadané
jméno listu, vepsané v kédu. (Kral, 2012, str. 230) Uzivatelské funkce se od procedur lisi
tim, ze vraci hodnotu, kterd v kodu dale miize a nemusi byt vyuzita. Proceduru mizete
zménit na funkci prostou zménou slova Sub na Function. Bude pracovat stejné, ale uz ji
nebude mozno spustit na kart¢ Vyvojar, skupina Kéd. Mizete ji vyuzit pouze v dalsi
proceduie nebo funkci, pfipadné spustit v okné¢ Immediate. Hlavni vyhodou je ale

moznost vracet hodnotu. (Kral, 2012, str. 231)
Moduly

Moduly jsou listy se zdrojovym kddem, které nalezi vasi aplikaci. Nespousti je udalost
v databazi, ale je nutné je piimo zavolat. Jedna se o prostiedky, které umoznuji vytvaret
obecné procedury, oproti jejich spousténi v konkrétnich objektech, naptiklad formuléiich

¢i sestavach. (Shepherd, 2011, str. 50)
Ovladaci prvky

Na list miizete umistit ovladaci prvky, které uzivateli usnadni praci s listem nebo s celym
sesitem. Béznymi prvky jsou Tlacitko, Zaskrtavaci pole a Piepinac. Méné béznymi pro
pouziti v listu jsou napiiklad Rozeviraci pole, Rozeviraci seznam a Seznam, a to proto,
ze vétsina piipadi lze tyto prvky nahradit ovéfenim dat typu seznam. (Krél, 2012, str.
252)

Nejpouzivangjsi ovladaci prvky (vlastni zpracovani (Kral, 2012, str. 256)

- Prikazové tla¢itko (CommandButton) = ptikazové tladitko slouzi k provedeni
piikazii ve VBA, které jsou zapsany v téle procedury. Jednim (nebo jedinym)
piikazem muize byt i zavolani jiné procedury.

- Pole se seznamem (ComboBox) = pole se seznamem slouzi vétSinou k vybéru

jedné polozky ze seznamu. Tento seznam muZe byt obsazen v oblasti nebo mize
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byt vytvofen programaticky. Pole mize a nemusi byt propojeno s buiikou, ktera
prevezme vybranou hodnotu.

- ZaSkrtavaci policko (CheckBox) = zaskrtavaci policko ma hodnotu True,
pokud je zaskrtnuté, a hodnotu False, pokud je odskrtnuté. Pokud je vazané na
buiiku, kterd je prazdna, ma honodtu NULL.

- Prepinac¢ (OptionButton) = prepinace se vétSinou vyskytuji ve skuping, ve
které mize byt zaskrtnuty pouze jeden prvek.

- Seznam (ListBox) = manipulace s prvkem Seznam (ListBox) je podobna
manipulaci s prvkem Pole se seznamem (ComboBox). Zatimco v poli se
seznamem muzete vybrat vzdy jen jednu polozku a mizete povolit zapis
hodnoty, ktera se v seznamu nenachazi, v prvku Seznam muzete vybrat jednu

nebo (pokud to povolite ve vlastnostech MultiSelect) vice polozek.
Formulare pro zadavani dat

Formulafe jsou zalozeny na tabulkdch ¢i dotazech a umoZnuji uZivateli prochazet
zaznamy, zobrazovat pole a pouzivat filtrovani. (Shepherd, 2011, str. 118) Formulafe jsou
vedle listu se zakladni nabidkou zakladni soucasti uzivatelského rozhrani aplikace. Jejich
vzhled a pouziti mize byt velmi rGzné, od zobrazeni jednoduchych hlaSeni, ptes
zobrazeni vysledkii az po komplikované formulare pro zadavani dat. (Kral, 2012, str. 416)
Predevsim, formular by mél byt pouzitelny bez slozité¢ napovédy. Kdyz uzivatel zobrazi
formulaf, mél by jej umét intuitivné pouzivat. To znamena, ze pocet ovladacich prvkl by
mél byt spiSe nizsi a vSechny prvky by mély byt spravné popsany a vizualné sdruzeny do
skupin podle tkola. (Kral, 2012, str. 256) Dalsim pravidlem je, ze formulai by mél slouzit
jako uZivatelské rozhrani, a ne jako nositel kodu pro vypocty. (Kral, 2012, str. 256)
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3 ANALYZA SOUCASNE SITUACE VE SPOLECNOSTI
E.ON

3.1 Predstaveni spole¢nosti

Spole¢nost E.ON Ceska republika je vyznamnou energetickou spole¢nosti, ktera
poskytuje komplexni sluzby v oblasti energetiky. Zamétuje se predevsim na dodavky
elektfiny, zemniho plynu a také obnovitelnych zdroji energie. Spolecnost je soucasti
mezinarodni skupiny E.ON, se sidlem v Némecku, ktera je jednim z nejvétSich

poskytovatell energii v Evropé€. (connect.eon.cz)

3.2 Analyza zakaznické zkuSenosti

Tato kapitola se zamé&fuje na vyznam zakaznické zkuSenosti v energetickem sektoru ve
spole¢nosti E.ON Ceska republika. Kazda spolenost na trhu chce, aby jeho zakaznici
byly spokojeni, proto je nutné tuto spokojenost n¢jak méfit. Pro méteni spokojenosti
zékaznikl se pouziva velké mnozstvi ukazatel. Prace se zamétuje na ukazatele — NPS,
CES a CSAT. E.ON takeé provadi tzv. experimentalni vyzkumy, kde se zaméfuji na rizné

segmenty trhu. ...

3.2.1 Soucasné metody a nastroje pro méreni zakaznické zkuSenosti ve spolecnosti

E.ON

V soucasné dobé& spole¢nost E.ON Ceska republika vyuziva pro méfeni spokojenosti a
loajality zakaznikl nastroj SentisQuare. Jedna se o zasilani dotaznikii vSem zakazniktim
prostiednictvim emailu, ve kterych jsou zakaznici vyzvani aby ohodnotili, s jakou
pravdépodobnosti by E.ON doporucili ¢i nedoporudili svych ptatelim nebo kolegiim. Na

zaklad¢ téchto odpoveédi je vypocitan ukazatel Net Promoter Score (NPS).

Pouzivana aplikace SentisQuare bohuzel v souc¢asné dob¢ uz spolecnosti neptindsi zadné
vyhody, jelikoZ je nepfesna a hodnoty z této aplikace je nutné jeste runé oveérit. Aplikace
dokaze spocitat pouze NPS ukazatel, ale neumoZznuje vytvofeni grafu zobrazujiciho vyvoj
NPS v ¢ase. Dalsi vyznamné ukazatele pro méfeni zakaznické spokojenosti, zejm.

Ceustomer Satisfaction Score (CSAT) a Customer Effort Score (CES), se pocitaji rucné,

34



prostfednictvim programu excel nebo kalkulacky. Tento proces je velice ¢asoveé naro¢ny

a mohou se zde vyskytovat chyby. (connect.eon.cz)

3.2.2 Z&kaznické cesty a touchpointy

Cely proces zjistovani zdkaznické spokojenosti je zalozen na tzv. zdkaznickych cestach,

které predstavuji spojeni klicovych momentii na urcité téma. Tyto zdkaznické cesty

spole¢né tvofi tzv. ,Zivotni etapu®, kterou ma zakaznik se spole¢nosti E.ON. Jde

vvvvvv

cesty patii:

| JOIN, kterd se zaméfuje piedev§im na prvni interakci se zakaznikem. Tato
zakaznicka cesta se zabyva celym procesem, kterym zékaznik prochazi od
prvniho seznameni se spoleCnosti az po konec, kdy se rozhodne s danou
spole¢nosti uzaviit smlouvu.

I PAY, kterd je zamétena na fazi platby, kdyz se zdkaznik rozhodne zaplatit za
danou sluzbu.

I USE, které je zaméfena predevSim na fazi, kdy zakaznik aktivné vyuziva dany
produkt.

I RENEW, kteréd se zamétuje na ty zakazniky, kteti chtéji prodluzovat smlouvu.
Tato cesta zahrnuje prodlouzeni fixace cen elekttiny, prodlouzeni zaruky. Cilem
této cesty je zajistit, aby zdkaznik mél pozitivni zkuSenost a byl 1 na dale se
spolec¢nosti spokojen.

I LEAVE se zaméfuje na fazi odchodu zdkaznika ze spolecnosti. Jedna se o
¢innosti spojené s ukonéenim smlouvy, ukon¢enim fixace elekttiny. V této fazi je
velice dllezita zpétna vazba od zakaznika, aby spolecnost védéla, kde je tteba se

zlepsit.

V ramci zékaznickych cest spole€nost meti konkrétni interakce zdkaznika, kterym se fika

,touchpointy“. Kazdy touchpoint ukazuje néco jiného. Napt. v rdmci zakaznické cesty |

JOIN jsou definovany tyto touchpointy:

Novy zékaznik — zamé&fuje se predev§im na nové zakazniky, kteti ptesli od jiného
dodavatele
Uzavieni smlouvy (nova smlouva) — tento touchpoint se zaméfuje na to, proc se

novi ¢i stali zdkaznici rozhodli uzavtit nésledujici smlouvu
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- Zména dodavatele — zaméfuje se predevsim na diivody pro¢ se zakaznici rozhodli

zménit dodavatele

4 7

V soucasné dobé spolecnost méti zakaznickou zkuSenost na vice nez 15 zakaznickych
cestaich a dohromady vice nez 40 touchpointech napfi¢ celou spolec¢nosti.

(connect.eon.cz)

3.2.3 Metodika préace na zakaznickych cestach

Pro praci spolecnost vyuziva standardizovanou metodiku pro fteSeni jednotlivych
zakaznickych cest, ktera byla vyvinuta v rdmci koncernu E.ON a je pouzivana i v dalSich
zemich. Tato metodika se sklada z 5 hlavnich fazi, které jsou popsany na nasledujicim
obrézku.

Imple-
mentace

+ Zaméfenicesty + Sbéraanalyza * Quickwins * Implementaéni * Sledovéniaméfeni
* Tym insightd * Komplexnifeseni plany vykonnosti cesty
* Nastavenicill * Popis As-Is mapy * Vybérpro * Nastaveniméfeni « Revizeazmény
* Urlenizalatkua * Vyzkumy implementaci KPis + Pfiddvani novych

konce cesty * Persony *» Visionmapa * Implementace quickwins a ndmétd
« Casovy prozményna

harmonogram zakladé pribéiného

méfeni

Obrazek 2 - metodika pro praci se zakaznickymi cestami (zdroj: connect.eon.com)

Pii praci s jednotlivymi zakaznickymi cestami je velice dilezité rozdéleni roli a popis
jejich zakladni ¢innosti v ramci jednotlivych zakaznickych cest. Spole¢nost rozliSuje dvé
hlavni role, a to Journey Owner a Journey Manager. Tyto dvé hlavni role spolu tzce

spolupracuji.

- Journey Owner (Vlastnik Zakaznické cesty): vlastnik je primarné odpovédny za
vykonnost zakaznické cesty z pohledu zakaznické zkuSenosti. Je také hlavnim
adresatem reportl a pracuje s jejich vysledky. Na zakladé téchto reportl a vstupti
z business strany navrhuje a iniciuje zmény v zakaznické cesté.

- Journey Manager (Manazer Zakaznické cesty) vytvaii mapy zakaznickych cest,
pomaha pii implementaci opatieni vétsiho 1 menSiho rozsahu, navrhuje Gpravy
zakaznickych cest na zakladé méfeni jejich vykonnosti a také metodicky vede

komplexni re-design jednotlivych cest. (connect.eon.com)
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3.2.4 Net Promoter Score (NPS)

Zakladni metodou pro méfeni spokojenosti je Net Promoter Scorr. Pro vypocet pouziva

tento vzorec:

Pocet Promotért — Pocet Detractort (14)
wes = ) -100

Celkovy pocCet odpovédi

Kazdému zakaznikovi, ktery u E.ONu odebira elektiinu nebo plyn, spole¢nost pravidelné
posila dotazniky spokojenosti. V nich zakaznik miZze vyjadfit své pocity a piipadné
nedostatky. Dotazniky obsahuji rizné otazky, napf. ,,Jak jste spokojeni s aplikaci E247
nebo také ,Jak jste spokojeni s vyfizenim reklamace?“ Na zavér je poloZena klicova
otazka: Na zaklad¢ této zkuSenosti, doporucil/a byste spole¢nost E.ON svym kamaradim
nebo kolegiim? Podle odpovédi se rozdé€luji zakaznici na ti1 zdkladni skupiny (kazdé

skuping je pridéleno bodové hodnoceni):

- Promotéti (hodnoceni 9-10)
- Pasivni (hodnoceni 8-6)

- Detractofi (hodnoceni 5-0)

Dle poctu jednotlivych skupin zakaznikt lze spocitat NPS hodnotu, ktera ukazuje, jak si

E.ON vede v ramci zékaznické spokojenosti.

Ve spolecnosti jsou stanovovany rizné druhy NPS ukazateli, které jsou zaméfeny na

rizné oblasti spokojenosti zakaznik(i. Mezi zakladni ukazatele patfi:

- NPS Top Down neboli ,,strategické “ NPS.: tento ukazatel NPS je specificky tim,
ze slouzi piedev§im k porovnani spole¢nosti s konkurenci. S NPS otazkou se
spole¢nost obraci na zdkazniky E.ONu a nasledné tyto ziskané hodnoty porovnava
S hodnotami, které udélili svym dodavatelim zdkaznici konkurence.

- NPS Bottom Up, ktery je zaméfen na konkrétni zkuSenosti (touchpointy). Pro
kazdy touchpoint je ur€en jeden zodpovédny pracovnik, tzv. touchpoint manager,
ktery dostava pravidelné mésicni reporty veetné zpétnych vazeb od zékazniki.
V ramci tohoto ukazatele spole¢nost sleduje 4 tzv. fokusové touchpointy, jejichz
hodnoty jsou reportovany kolegim do Némecka. Fokusové touchpointy : Pro rok

2024 byly stanoveny:

37



e Piepis: tento touchpoint se zaméfuje na spokojenost zakaznika s tim, jak
spole¢nost pro n¢ zrealizovala zménu zdkaznika na odbérném misté. Jeden
zakaznik odchazi a druhy zdkaznik zacind odebirat.

e Nové pripojeni/ziizeni nového odbérného mista: tento distribuéni
touchpoint je zaméfen na spokojenost zdkaznika s feSenim zadosti o
ptipojeni nového odbérného mista.

e Mam dotaz: jedna se o obchodni touchpoint, ve kterém spolecnost méfi
zékaznickou zkuSenost u dotazli, kter¢ piiSly od zakaznika bud
telefonicky (pfes zdkaznickou linku), e-mailem nebo zdkaznik navstivil
poradenské misto.

e Akvizice zakazniki — Zména dodavatele: tento touchpoint je zaméfen na
spokojenost jednotlivych zakaznikd s postupy firmy, saktivitou a
komunikaci jednotlivych pracovnikii ve chvili, kdy chce zdkaznik zménit

sveho dodavatele. (connect.eon.cz)

3.2.5 Customer Efford Score (CES)

Dalsim vyznamnym ukazatelem, souvisejicim s NPS ukazatelem, je metoda CES, ktera
méfi, jak snadné nebo obtizné je pro zakaznika dosahnout svého cile. V ramci tohoto

ukazatele se spole¢nost E.ON se zaméfuje na tyto touchpointy:

- Prepis online: zobrazuje, jaka byla komunikace se spole¢nosti prostifednictvim
webovych stranek

- Prepis ad-hoc: zobrazuje komunikaci se spole¢nosti prostiednictvim osobnich
navstév center, telefonicky

- Digi-interni prodej: tento touchpoint zkoumd, jak zakaznici hodnoti webové
stranky spolecnosti. Jedna se predev§im o mobilni aplikace, digitalni kanaly.
V tomto toupointu mizeme sledovat, jak efektivné tyto stranky funguji, a kde maji

rezervy.

Report se zpracovava kazdy mésic, aby bylo vidét pokles ¢i vzestup spokojenosti. Do
daného reportu se zaznamenava vypocitand hodnota NPS pro jednotlivé touchpointy a

také pocet odpovedi. (connect.eon.cz)
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3.2.6 Customer Satisfaction Score (CSAT)

Velice vyznamnym ukazatelem pro hodnoceni zdkaznické spokojenosti je CSAT

ukazatel, ktery se zaméfuje na spokojenost zakaznika s konkrétni iteraci (toupointem).

Vzorec pro vypocet CSAT:
ocet pozitivnich odpovédi 1
CSAT=(p p%llvl pv,l) (15)
celkovy pocet odpovédi

Dulezité touchpointy, kterymi se spole¢nost zabyva:

- Resent pozadavku, ktery se zabyva viemi problémy, které u zdkaznika mohly
nastat

- Energie 24, kterd odkazuje na mobilni (webovou) aplikaci E24, a hodnoti, jak je
zakaznik spokojen ¢i nespokojen

- Touchpoint Novy zakaznik se zabyva zakazniky, ktefi jsou u spole¢nosti jen

kratce a nemaji jesté podepsanou smlouvu

V soucasné dob¢ spole¢nost E.ON nema zadnou aplikaci pro pocitani CSAT ukazatele.

(connect.eon.cz)

3.3 Zhodnoceni analyz, které E.ON v soucasné dobé pouZiva

Spolecnost E.ON v soucasné dobé pti vyhodnocovani zakaznické spokojenosti pracuje
pievazné s Ciselnymi hodnotami metody NPS (Net Promoter Score), bez vyuzivani
vizualizace dat nebo pokrocilejSich analyz trendd. Vystupy jsou Casto prezentovany
pouze ve formé jednotlivych ¢isel za dané obdobi, bez SirSiho kontextu ¢i hlubsi
interpretace vyslednych dat. Tato forma zpracovani neumoziiuje snadnou identifikaci
vyvoje V Case, souvislosti mezi jednotlivymi obdobimi nebo feSeni potencialnich
problémi. Vysledné hodnoty nejsou dale vizualizovany, nejsou analyzovany v Case a

nejsou porovnavany s piedchozimi obdobimi.

Tento pfistup omezuje moznosti managementu efektivné s t€émito vyslednymi daty
pracovat. Bez zobrazovani trendu ¢i souvislosti je slozité urcit, zda se zdkaznicka

spokojenost zlepSuje nebo zhorsuje, a v jakych obdobich dochazi k vyznamnym zménam.

Zatimco NPS je ve spole¢nosti pouzivana alesponl v zékladni podobé€, metrika CSAT

(Customer Satisfaction Score), ktera se zamétuje na okamzité hodnoceni konkrétni sluzby
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¢i interakce, neni v soucasné dob€ ve spolecnosti viibec vyuzivana. Piitom pravé CSAT
ukazatel poskytuje velmi cennou zpétnou vazbu na konkrétni body zdkaznické cesty —
naptiklad na kvalitu konkrétniho kontaktu se zakaznickym servisem, rychlost vyfizeni

pozadavku nebo srozumitelnost poskytnutych informaci.

3.4 Pozadavky spoleCnosti na navrzenou aplikaci

Aby se prace zefektivnila musi navrZzend aplikace splhovat né€kolik zékladnich i
pokrocilych funkci, které zajisti jednoduché zpracovani dat a vizualizaci v ramci
spole¢nosti. Hlavnim pfinosem je umoznit komplexni a uZivatelsky ptivétivou aplikaci

na spravu metrik NPS a CSAT.

Aplikace musi byt schopna automaticky zpracovavat data a vyhodnocovat je podle
piredem definovanych pravidel, véetné¢ vypoctu NPS a prabérnych hodnot CSAT. Dtiraz
musi byt kladen na piesnost vypoctu a rychlost zpracovani, aby byly vysledky k dispozici
Vv realném case. Nedilnou soucasti zpracovavani dat je funkce detailni segmentace podle

ruznych kritérii, napt. dle ¢asovych obdobi nebo konkrétnich produktii ¢i sluzeb.

Dalsim dtlezitym pozadavkem na aplikaci je piehlednost. Aplikace musi poskytovat
jednoduchou vizualizaci vysledki v podobé grafii, diagrami a piehlednych tabulek.
Uzivatelé tak mohou snadno sledovat trendy spokojenosti, vyvoj loajality zakaznikt a
identifikovat piipadné problémy. Grafické znazornéni dat umoziuje rychlou interpretaci,
coz podpofi lepsi rozhodovani na vSech tirovnich spole¢nosti. Aplikace tak musi spliovat
jednoduché a piehledné uzivatelské rozhrani, které bude intuitivni i pro zaméstnance
méné pokrocilych v IT nebo statistickych znalosti. Vzhledem k dynamickému charakteru
podnikatelského prostiedi musi aplikace podporovat snadné aktualizace a moznosti

roz$ifeni funkcionalit.

Bezpecnost a ochrana dat predstavuji nezbytnou soucdst pozadavkli na navrZzenou
aplikaci. Vzhledem k tomu, ze aplikace zpracovava citliva data zakazniki (jméno,
pfimeni, telefonni ¢islo nebo emailova adresa), je nezbytné, aby aplikace byla navrzena
tak, aby zajistila maximalni iroven ochrany téchto osobnich informaci a minimalizovala
tak riziko jejich zneuZiti nebo ztraty. DuleZitou soucasti bezpecnostnich pozadavku je
Sifrovani dat — jak pfi jejich nahravani, tak i pfi ukladani na serverech spole¢nosti. Tim

se minimalizuje riziko odposlechu nebo neopravnéného piistupu k dattim.
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Aplikace také musi podporovat pravidelné¢ zalohovani dat a jejich ptipadnou obnovu
Vv piipadé havarie ¢i jiné nepfedvidatelné situace. Soucasti musi byt také monitorovani
ptistupu do aplikace a auditni zdznamy, které umozni sledovat veskeré operace s daty a

pripadné rychle reagovat na bezpe¢nostni incidenty.

Tyto principy bezpecnosti dat jsou vyuzivany i v soucasné aplikaci, ktera pracuje jen
s ¢iselnymi daty zakaznické spokojenosti. Spole¢nost se fidi zakonem o ochrané citlivych
udaju, proto je nezbytné tyto informace zalohovat a Sifrovat proti riznym Skodlivym

softwartm.
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4 NAVRZENI APLIKACE VE VBA

V této kapitole je navrzena softwarova aplikace v prostfedi VBA programu Microsoft
Excel. Aplikace slouzi k jednodussimu stanoveni NPS, vypoc¢tu CSAT hodnot, zlepSeni

prehlednosti a zefektivnéni prace.

4.1 Priprava dat

Zakladem kazdé analyzy je piiprava dat. Z dotaznikli jsou ziskana data o poctech
Detraktort, Pasivnich a Promotért, za jednotlivé mésice daného roku. Tato data jsou

vepsana do tabulky a nasledné spocitany ukazatele NPS a CSAT.

4.2 Uzivatelské rozhrani

Navrzena aplikace obsahuje uzivatelské rozhrani na hlavnim listu MS Excel, kde jsou
vytvofena jednotliva tlacitka, kterd spocitaji NPS z riznych pohledt. Prvni tlacitko je
nazvano Vypocet NPS. Toto tlacitko odkazuje na hodnoty uvedené v listu NPS, kam také
vypocitané hodnoty NPS ulozi. Viz nize. Tlacitko Graf vyvoje NPS v ¢ase, vytvori graf
vyvoje hodnot NPS. Nasledné tla¢itko provede vykresleni grafu regresni analyzy NPS,
ktery odhadne trend vyvoje NPS. Dalsi tla¢itko provede vypocet korela¢niho koeficientu
a také vykresleni grafu pro srovnani vyvoje NPS za jednotlivé mésice. Posledni tlacitko
pro hodnoty NPS s nazvem Zavislost NPS na pohlavi, spoc¢ita p-hodnotu a da vysledek

pro zadanou hypotézu (viz nize).
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1 Aplikace pro vypoiet NPS Aplikace pro vypoéet CSAT ukazatele

Vypoéet hodnot CSAT pro touchpoint Regeni

Spocitani NPS -
P poiadavku

19‘_‘ Graf vjvoje NSP v Zase Graf vyvoje CSAT ukaz?te\e pro touchpoint Regeni
. poZadavku

11

12

13

14

15

16 Graf regresni analyzy NPS ‘ Graf regresni ansl)izy CSAT ukazatele pro touchpoint

17 Reieni poZadavku

18

19

20

pal

22 Graf korelace a koeficient korelace

23

24
5

Zavislost NPS na pohlavi

Obrazek 3 - uzivatelské rozhrani aplikace v MS Excel (vlastni zpracovani)

4.3 NPS hodnoty

Aplikace slouzi pro automatizovany vypocet NPS hodnot za jednotlivé mésice, sestaveni
casoveé tady, vytvoreni regresni analyzy, vytvofeni grafu korelace a nasledny vypocet
korela¢niho koeficientu pro porovnani hodnot za roky 2024 a 2025 a nasledné spocitan
chi-kvadrat pro zavislost odpovédi na pohlavi.

4.3.1 Vypodet NPS hodnot

Do tabulky jsou zadana jednotliva data ziskana z dotazniki:

Tabulka 2 - Hodnoty za rok 2024 po jednotlivych mésicich (vlastni zpracovani)

Mésic leden | Gnor | biezen | duben | kvéten | Cerven | Gervenec | srpen | zafi | fijen | listopad | prosinec
Promotéti | 6560 | 5005 | 4479 | 4975 |5070 |6455 |7101 7550 | 5082 | 5498 | 7215 6721
Pasivni 1237 {1023 | 1008 |1053 | 1006 |1130 |1497 1652 | 1165 | 1186 | 1452 1264
Detraktofi | 1141 | 1189 | 1044 | 1126 |1210 |1136 |1284 1413 {928 | 902 |1092 1034
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Tabulka vypocita hodnoty NPS (zaokrouhlené na cela ¢isla):

Tabulka 3 - Spocitané hodnoty NPS za rok 2024 (vlastni zpracovani)

Mésic leden | Gnor | biezen | duben | kvéten | Cerven | Gervenec | srpen | zaii | fijen | listopad | prosinec
Promotéfi 6560 | 5005 | 4479 | 4975| 5070| 6455 7101 | 7550|5082 |5498 | 7215 6721
Pasivni 12371023 | 1008| 1053 | 1006| 1130 1497 | 165211651186 1452 1264
Detraktori 114111189 | 1044 | 1126| 1210| 1136 1284 | 1413| 928| 902 1092 1034
NPS 61| 53 53 54 53 61 59 58| 58| 61 63 63
Celkovy podet | 8938 | 7217 | 6531 | 7154 | 7286| 8721 9882 |10615| 7175|7586 | 9759 9019

4.3.2 Vytvoreni ¢asové iady pro NPS

Casova fada je vytvoiena grafovou metodou. Graf ukazuje vyvoj NPS v jednotlivych

meésicich a tim umoznuje sledovat sezonni zmény, které jsou dilezité pro planovani
marketingové kampané. Graf je vytvofen na zakladé vypocitanych hodnot NPS. Kaod
nejprve zkontroluje, zda jsou zadand data relevantni, a pokud ano, vykresli graf.

V opacném ptipad¢ vyda upozornéni (chybovou hlasku).

63~ 63

61 61 61

59

5858

Radal

)
S

53-753 53
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L & &
¥ E L
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Obrézek 4 - graf vyvoje NPS v ¢ase (vlastni zpracovani)

Z grafu lze snadno vy¢ist, ze v mésicich unor az kvéten NPS hodnota razantné klesla. Na
tymovém meetingu jsme se dohodli, ze tento pokles je s nejvétsi pravdépodobnosti
zpusoben vyuctovanim energii za rok 2024. Vzhledem k vysokym cendm energii, které
byly pro mnoho zakaznikli nepfijemnym piekvapenim, je ziejmé, Ze nespokojenost

s cenovou politikou se promitla do jejich hodnoceni.

4.3.3 Regresni analyza NPS a analyza trendu

Regresni analyza hodnot NPS je vyuzita k identifikaci trendu vyvoje zakaznické

spokojenosti v ¢ase Na zaklad¢ ¢asové fady hodnot NPS byla pomoci linearni regrese
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stanovena regresni piimka, kterd znadzoriiuje smér a sklon vyvoje hodnot v ¢ase. Tento
graf umoznuje jednoduSe interpretovat, zda ma hodnota NPS rostouci, klesajici nebo
stabilni tendenci. Z grafu je patrné, ze hodnoty NPS v pribéhu ¢asu rostou. Zaroven byla
zobrazena rovnice regresni piimky a hodnota koeficientu determinace R?, ktera vyjadiuje
miru presnosti daného modelu. Z divodu nedostupnosti dat za rok 2023 byla provedena

analyza pouze na zaklad¢ udaju z roku 2024.

Regresni analyza NPS
y=0,7028x + 53,515
R*=0,4181

/
58 58

Hodnota NPS.

NPS hodnoty
54 ——Lineamni (NPS hodnoty)

S S e S e S N N S S
E & & & & R
A E A Y & &

Mésice

Obrazek 5 - Graf regresni analyzy a trendu (vlastni zpracovani)

4.3.3.1 Prinosy regresni analyzy a analyzy trendu

Soucasti vytvorené aplikace je i pokrocilejsi statisticky nastroj, regresni analyza a analyza
trendu vyvoje v Case, ktera zasadné rozliSuje moznosti interpretace zdkaznickych dat.
Pomoci téchto hodnot spole¢nost neziskdva pouze pohled na aktualni nebo historicky stav
ukazatell, ale také schopnost mozné predikce budouciho vyvoje. Spolecnost tak dokaze

Iépe identifikovat mozné vztahy mezi proménnymi.

Jednim z hlavnich kol regresni analyzy je stanoveni regresni funkce, ktera popisuje
vztah mezi Casem a vyvojem konkrétniho ukazatele. Pro spolecnost jsou takové
prediktivni modely velmi dulezité pfi planovani rozpoétu nebo nastavovani KPI (Key
Performance Indicator). Dal§im vyznamnym piinosem je analyza trendu. Tato analyza
zjednodusuje vizualni identifikace vyvoje dat v ¢ase. Umoziuje sledovat, zda dochazi
k systematickému zlepSovani nebo zhorSovani kli¢ovych ukazatelti. Pokud spole¢nost
bude tyto trendy vyhodnocovat pravidelné, lze sledovat, jak se vyviji zakaznickd
spokojenost v zavislosti na konkrétnich zménach ve firmé (napf. nasazeni nové
technologie, zména dodavatelského fetézce atd.) Dal§im pfinosem je zlepSeni interni

komunikace a nasledna prezentace dat. Jelikoz vystupy z regresnich a trendovych analyz
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— zejména ve formé¢ grafickych zobrazeni — jsou vhodné pro prezentaci vedeni firmy.
Vizualizace jednotlivych regresnich funkci a predikci umoziuji rychlej$i pochopeni

hlavniho ucelu sdéleni a nasledné podileni se na diskusi o budoucich krocich.

4.3.4 Korela¢ni analyza NPS hodnot

Jednou z klicovych funkcionalit vytvofené aplikace je moznost provadét korelac¢ni
analyzu k meziroénimu porovnani hodnot NPS za roky 2024 a 2025. Cilem analyzy je
zjistit, zda existuje statisticky vyznamny vztah mezi jednotlivymi datovymi soubory. Pro
vypocet hodnot korela¢niho koeficientu vychazi aplikace z hodnot zadané v tabulce
(hodnoty jsou pocitany mé&si¢né od ledna do dubna roku 2024 a 2025).

Tabulka 4 - Hodnoty za rok 2024 (vlastni zpracovani)

Mésic leden | Gnor | bfezen | duben
Promotéfi | 6560 | 5005 | 4479 4975
Pasivni 1237 | 1023 | 1008 | 1053
Detraktofi | 1141 | 1189 | 1044 | 1126
NPS 61% [ 53% | 53% | 54 %

Tabulka 5 - Hodnoty za rok 2025 (vlastni zpracovani)

Mésic leden | Gnor | bifezen | duben
Promotéfi | 5270 | 4354 | 4854 | 4339
Pasivni 1528 | 1050 | 982 386
Detraktofi | 1145 | 973 | 1121 935
NPS 52% | 53% | 54% | 60 %

4.3.4.1 Graf porovnani hodnot NPS a korela¢ni koeficient

Pro jednodusi interpretaci hodnot NPS po jednotlivych mésicich za roky 2024 a 2025 byl
pouzit bodovy graf, ve kterém jsou uvedeny jednotlivé mésicni hodnoty. Nasledné byla
vypocitana hodnota korela¢niho koeficientu pomoci Pearsonova korela¢niho koeficientu.
Vypocitana hodnota koeficientu r = — 0,4022 ukazuje, ze mezi daty je slaba zaporna
korelace. To znamena, Ze s rostouci hodnotou jedné proménné ma druhd proménna

tendenci klesat. VVztah mezi roky 2024 a 2025 je staticky nevyznamny.
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Obrazek 6 - Porovnani hodnot NPS za roky 2024 a 2025 (vlastni zpracovani)

4.3.4.2 Prinosy korelacni analyzy

Dalsi vyznamnou funkci v aplikaci je korela¢ni analyza, kterd zkouma porovnavani
hodnot s minulym rokem. Tato analyza hodnot NPS piinasi spole¢nosti vyznamné
poznatky o stabilité a vyvoji zdkaznické spokojenosti v €ase. UmozZiuje sledovat, zda se
vyvoj spokojenosti zakaznikt v roce 2025 Fidi podobnymi trendy jako v pfedchazejicich
letech, nebo zda dochazi k vyraznym odchylkam, které mohou byt dusledkem vnéjsich
vlivii nebo internich zmén. Tento typ srovnavani jednotlivych let poskytuje vedeni
spole¢nosti moznost lepsiho pochopeni dopadti zavedenych opatieni, identifikovat nové
faktory, které ovlivituji NPS a vcas piipadné reagovat na negativni vyvoj. Porovnavanim
jednotlivych mésict v roce také spolecnosti umoznuje zachytit opakujici se trendy, napf.
poklesy v letnich mésicich (zptisobené napiiklad dovolenymi, kdy zakaznici nemaji chut’

odpovidat na dotazniky) nebo naopak zlepseni v obdobi po internich kampanich.

Dal$im bodem je rychla detekce odchylek a rizik. V ptipad¢, ze v urcitém mésici dojde
K prudkému rozdilu oproti hodnoté naméfené minuly rok, mize spole¢nost rychle
reagovat. Napiiklad mtze vyhodnotit, co vedlo k piipadnému poklesu a provést napravna
opatteni. Tento pfistup podporuje jak zpétnou vazbu, tak zvysSuje flexibilitu spole¢nosti.
Poslednim vyznamnym piinosem korela¢ni analyzy je lepsi nestanovani cili spole¢nosti.
Meziro¢ni analyza poskytuje pevny zaklad pro nastaveni realistickych cili do budoucna.
Pokud by byla napt. primérna NPS hodnota v roce 2024 na urovni 50 a v roce 2025 na

arovni 55, lze naptiklad spojit nartst hodnoty se zakaznickou kampani na zvySeni
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spokojenosti zakaznik. Spole¢nost tak muZe 1épe planovat své cile a zadavat cile

jednotlivym oddélenim.

Zavedenim korela¢ni analyzy NPS do reportovaciho systému na mési¢ni bazi ziskava
spole¢nost vyrazné lepsi piehled o dlouhodobém vyvoji zakaznické spokojenosti. Diky
porovnavani s piedchozim rokem je mozZné objektivné vyhodnocovat, zda zmény
implementované v piedchazejicim obdobi ptinesly oéekavany efekt. Analyza vztahu
mezi jednotlivymi roky umoziuje v€as rozpoznavat zmény v chovani zakaznik,

vyhodnocovat u¢innost internich opatieni a nastavit strategii do dalSich obdobi.

Aplikace byla navrzena tak, aby umoziiovala vypocet korelatniho koeficientu 1 pfti
porovnani hodnot napti¢ delsim ¢asovym horizontem. Tim se vyrazné odliSuje od funkci
pro regresni analyzu a Casové tady, které jsou omezeny na praci s daty pouze z jednoho
obdobi.

4.3.5 Zavislost NPS na pohlavi

Soucasti analyzy v ramci vytvofené aplikace bylo také ovétfeni hypotézy, zda mezi
pohlavim respondentti a jejich hodnocenim existuje statisticky vyznamny vztah. V rdmci
analyzy statistickych hypotéz byla pouzita metoda chi-kvadrat testu nezavislosti
k ovéfeni, zda existuje souvislost mezi muzi a Zenami a typem odpovédi (kladna odpoveéd
nebo zaporna odpovéd’). Vypocet testu vychdzi z tabulek, kde je uvedeno pocet odpoveédi

zen a muzu v ramci jednotlivych mésict v roce 2024.

Tabulka 6 - Pocet odpovédi muzi v roce 2024 (vlastni zpracovani)

Mésic leden | Gnor | biezen | duben | kvéten | Gerven | Cervenec | Srpen | zaii | fijen | listopad | prosinec
Promotéfi | 3726|2603 | 2116| 2129 | 2482| 3399 3179 | 3530 | 2713|2898 | 3861 2877
Pasivni 860 | 585| 640| 627| 615| 663 749 | 769| 583| 549 697 689
Detraktofi | 75| 691| 622| 593| 640| 596 674 | 763 | 468| 462 562 534

Tabulka 7 - PoCet odpovédi Zen v roce 2024 (vlastni zpracovani)

Mésic leden | Gnor | biezen | duben | kvéten | Gerven | Cervenec | Srpen | zaii | fijen | listopad | prosinec
Promotéfi | 2834 | 2402 | 2363 | 2846 | 2588 | 3056 3922 | 4020 | 2369 | 2600 | 3354 3844
Pasivni 377| 438| 368| 426| 391| 467 748 | 883 | 582 | 637 755 575
Detraktofi | 46| 498| 422| 533| 570| 540 610| 650| 460| 440 530 500

W

Nejprve je potfeba spocitat celkovy pocet promotérli, pasivnich a detraktorti pro obé

pohlavi. Tyto hodnoty jsou uloZeny do tabulky.
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Tabulka 8 - Pozorované hodnoty respondentti (vlastni zpracovani)

Pozorované hodnoty (kontingencni tabulka)

Promotéfri Pasivni | Detraktofi
Zeny 36198 6647 6219
Muzi 35513 8026 7280

Na zékladé téchto namétenych hodnot byly vypocitany o¢ekavané hodnoty, které ukazuji,
jak by odpovédi respondentt vypadaly, pokud by mezi pohlavimi a jejich odpovéd’'mi
neexistovala zavislost. O¢ekavané hodnoty byly vypocitany podle vzorce pro chi-kvardat

test.

Tabulka 9 - O¢ekavané hodnoty (vlastni zpracovani)

Ocekdavané hodnoty
Promotéfi Pasivni Detraktofi
Zeny 35225,50 | 7207,59 6630,91
MuZzi 36485,50 | 7465,41 6868,09

Nasledné byla vypocitdna hodnota chi-kvadrat testu, ktera slouzi k porovnani rozdila

mezi pozorovanymi a o¢ekavanymi hodnotami. Stanovené hypotézy jsou nasledujici:

- Nulova hypotéza (Ho) — neexistuje Zadna zavislost mezi pohlavim a odpovédi na
NPS otazku tedy pohlavi respondenta nema vliv na to, jak odpovédél,
- Alternativni hypotéza (H.) — existuje zavislost mezi pohlavim a odpovédi na NPS

otazku tedy pohlavi respondenta ovliviiuje to, jak odpoveéd€l.

Pro testovani vyznamnosti byla zvolen a hladina (o) na hodnoté 0,05 (5 %), coz znamena,
ze pokud je p-hodnota mensi nez 0,05, mezi pohlavim a odpovédi na NPS otazku existuje
statistiky vyznamnd zavislost. V tomto ptipadé byla p-hodnota mensi nez hladina
vyznamnosti 0,05 coz znamena, Ze nulovou hypotézu zamitame a piijimame alternativni
hypotézu. Jinymi slovy mezi pohlavim a odpovédi na NPS otazku neexistuje statisticky

vyznamna zavislost.

wrw

4.3.6 Moznosti rozSifeni analyzy ve firemni praxi

Na zaklad€ provedeného testu vyznamnosti bylo zjiSténo, Ze mezi pohlavim a odpovédi
na NPS otadzku neexistuje statisticky vyznamnd zavislost. To znamend, ze reakce
zakaznikil na otazku spokojenosti neni ovlivnéna jejich pohlavim. Spole¢nost by se proto

méla zaméfit na jiné faktory, které mohou mit vétsi vliv na hodnoceni NPS.
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Do budoucna je mozné tuto funkcionalitu déle rozSifovat — pokud by spole¢nost do svych
zakaznickych dotaznikl zaradila dalsi kvalitativni znaky, naptiklad kraj ptivodu, vékovou
kategorii nebo zakaznicky segment (doméacnosti, podnikatele nebo instituce), bylo by
mozné provést hlubsi analyzu zavislosti mezi t€émito proménnymi a mirou spokojenosti
jednotlivych zadkaznikt. Chi-kvadrat test by tak do budoucna mohl identifikovat
statisticky vyznamné rozdily v odpovédich rtznych skupin zdkazniki a prispét

k cilengjsimu ptistupu spolec¢nosti v oblasti zlepSovani zakaznické spokojenosti.

4.4 CSAT ukazatel

Ukazatel CSAT slouzi k vyjadfeni miry spokojenosti zakaznikti s konkrétnim
touchpointem. V ramci této aplikace je vypocet hodnot CSAT automatizovan na zakladé
piredem zadanych dat. Tato Cast aplikace predstavuje jednoduchy a snadno realizovatelny
vypocet CSAT ukazatele. Aplikace také pifindsi jednoduché vytvareni grafu regresni a

analyzy a Casovych tad.

441 Vypocet hodnot pro ukazatel CSAT

Pro vypocet hodnot CSAT ukazatele aplikace vychazi z tabulky NPS hodnot pro
jednotlivé touchpointy. V tabulce jsou uvedeny pocty odpovédi jednotlivych kategorii

pro jednotlivé mésice.

Tabulka 10 - Hodnoty pro touchpoint Reseni pozadavku za obdobi 2024 (vlastni zpracovéani)

Sentiment | leden | Unor | biezen | duben | kvéten | Cerven | Cervenec | srpen | zati | fijen | listopad | prosinec
Promotéfi | 3130 [ 2334 | 2308 | 2406 | 2441| 3530 4419 | 4524 | 2148|2561 | 3230 3440
Pasivni 583| 593| 573| 650| 619| 604 839 | 943| 385| 467 528 613
Detraktori | 505| 392| 403| 386| 360| 478 807 | 793| 323| 389 433 534
Celkem 4218|3319 | 3284 | 3442| 3420| 4612 6065 | 6260 | 2856 | 3417 | 4191 4587

Jelikoz z téchto hodnot se jen tézko daji vycist hodnoty potiebné pro vypocet CSAT
ukazatele, je potfeba dané hodnoty upravit. Tabulka je upravena tak, aby v jednom tadku
byly jen pozitivni recenze. Pozitivni hodnoceni se sklada z hodnot ukazatele NPS, a to
hodnoceni ¢islem 10, 9 a 8. Nasledné je vypocteny celkovy pocet respondentii. Pro
vypocet hodnot CSAT je v aplikaci napsan kod, ktery spocitd hodnoty CSAT ukazatele

pro jednotlivé touchpointy (v tabulce jsou tyto hodnoty zobrazeny Zlutou barvou). Pro
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kazdy touchpoint je udélan zvlast’ list, aby bylo dobie vidét, jak se CSAT ukazatel vyvijel

jednotlivych mésicich.

Tabulka 11 - Pomocné tabulka pro vypodet CSAT hodnot pro touchpoint ReSeni pozadavku (vlastni
zpracovani)

;%Tﬁé na leden | Gnor | bfezen | duben | kvéten | Cerven | Cervenec | srpen | zafi | Fijen | listopad | prosinec
Pozitivni

hodnoceni 3504 | 2622 | 2617 | 2707 | 2701 | 3878 5034 | 5239 | 2439 | 2900 3615 3908
Negativni

hodnoceni 505| 392 403| 386 360 478 807 | 793| 323| 389 433 534
Celkem 4009 | 3014 | 3020 | 3093| 3061| 4356 5841 | 6032 | 2762 | 3289 4048 4442
CSAT 87| 87 87 88 88 89 86 87| 88| 88 89 88

4.4.2 Casova Fada ukazatele CSAT

Pro jednodu$si piehlednost o vyvoji zakaznické spokojenosti ukazatele CSAT je
Vv aplikaci vytvoiena ¢asova fada. Tato Casova fada zobrazuje jednotlivé mési¢ni hodnoty
ukazatele v chronologickém pofadi, coz nasledné umoznuje sledovat trendy, sezonni
vykyvy nebo také zmény v disledku internich &i externich faktorti. Casové fada ukazatele
CSAT je znazornéna pomoci grafu, kde na ose X jsou jednotlivé mésice a na ose Y jsou
uvedené hodnoty CSAT ukazatele v procentudlnim vyjadieni. Tento zpusob je piehledny

a prispiva k rychlé interpretaci vysledki.

Casova fada CSAT hodnot
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Obrazek 7 - Casova fada CSAT ukazatele (vlastni zpracovani)
4.4.3 Regresni analyza CSAT ukazatele

Na zéklad¢ jednotlivych mé&si¢nich hodnot CSAT ukazatele aplikace dokaze automaticky

vytvofit spojnicovy graf's regresni piimkou. Tato pfimka zndzorfiuje smér vyvoje hodnot,
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tzn. zda spokojenost zakaznika s jednotlivymi touchpointy roste, klesa nebo je stabilni.

Do grafu je také doplnéna rovnice regresni piimky a koeficient determinace.

Regresni analyza CSAT y = 0,1049x + 86,985
RZ=0,1815
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Mésice
Obrazek 8 - Graf regresni analyzy CSAT ukazatele (vlastni zpracovani)
4.43.1 Prinosy regresni analyzy ukazatele CSAT

Dal$im vyznamnym bodem v navrzené aplikaci je vytvofeni regresni analyzy a analyzy
trendu ukazatele CSAT v ¢ase. Cilem je zjistit, jakym smérem se tato spokojenost
s danym touchpointem vyviji. Pomoci regresni piimky spole¢nost Iépe odhaduje, zda
hodnoty CSAT maji tendenci rust, klesat nebo zlstavat stabilni. Tato forma analyzy
spolec¢nosti poskytuje dilezity nastroj pro sledovani kvality zakaznické spokojenosti a
také umoznuje identifikovat ptipadné pozitivni nebo negativni dopady. Zjistény smér a
strmost regresni pfimky umozni vedeni spolecnosti lIépe porozumét tomu, zda piijata
opatteni (napt. zlepSeni zakaznické podpory, digitalizace procest, Skoleni zaméstnanct
pii feSeni neobvyklych situacich) vedou ke zvysSeni spokojenosti. Regresni analyza
pomaha firm¢ 1épe porozumét a sledovat efektivitu svych aktivit v oblasti zdkaznické
spokojenosti z kvantitativniho pohledu, planovat piipadné zmény strategie a rozhodovat

se na zaklad¢ dat, nikoli pocitti a domnének.

4.5 Piinos vytvorené aplikace

NavrZena aplikace v prostiedi MS Excel piindsi jako celek nékolik vyznamnych pfinost
jak pro organizaci, tak pro jednotlivé zaméstnance. Aplikace je navrZena tak, aby
eliminovala potfebu manudlniho pocitani a vykreslovani grafii jednotlivych ukazateld.

Aplikace Setfi Cas, ktery je potieba pro vypocet jednotlivych ukazateli a zaroven snizuje
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riziko lidskych chyb. Generovani grafl a tabulek umoziuje rychlou vizualizaci vysledka.
Misto manualniho vytvafeni grafli a analyz je pomoci jednotlivych tla¢itek jednoduché
ziskat prehledné a strukturované informace, které podporuji srozumitelnou prezentaci dat,
na zéklade¢ kterych mtze spolecnost identifikovat oblasti, které potiebuji néjaké zlepSeni.
Dokazi rychleji rozpoznat, co zakaznici pottebuji, a jak implementovat zmény jejich
potieb. SpoleCnost, ktera pravideln¢ monitoruje své vysledky a zlepSuje se ve vSech
segmentech zadkaznické spokojenosti, ziskava také konkuren¢ni vyhodu. Aby ale
spole¢nost byla konkurenceschopna, musi dosahovat téchto vysledki dlouhodobé, coz
tato aplikace umoznuje. Sledovani a vytvareni grafti v aplikaci je sestavovano tak, aby

dand data byla s ¢im srovnatelna (s minulou sezonou).

Kromé kvantitativnich ukazateli aplikace obsahuje také mozZnost analyzy dat dle
jednotlivych kategorii pomoci chi-kvadrat testu. Tento test umoznuje vyhodnotit
zavislost mezi jednotlivymi kvalitativnimi proménnymi, napiiklad pohlavim
respondentt. Diky tomu bylo mozné provadét detailnéjsi analyzy a identifikovat statistiky

vyznamné rozdily mezi riznymi skupinami zékaznik.
4.6 Casovy harmonogram implementace aplikace

Zavedeni vytvofené aplikace do prostfedi spoleCnosti si zadd peclivé naplanovani
jednotlivych krokti, aby byl zajistén hladky prabéh implementace a aby byla

minimalizovéana ptipadna rizika.

Proces implementace Ize rozdélit do n¢kolika zakladnich fazi. Prvni mésic bude vénovan
piedevsim ptiprave a internimu testovani aplikace, kde dojde k ovéieni jeji funkEnosti na
testovacich datech a odstranéni ptipadnych chyb. Také je nezbytné vytvotfeni podrobnych
dokumentii, které vysvétluji, jak aplikaci pouzivat, jaké jsou jeji hlavni funkce a jak feSit

ptipadné problémy, které se mohou v pritbéhu testovani objevit.

Jakmile je aplikace pfipravena a otestovana v prostiedi spolecnosti, pfichdzi na fadu
Skoleni zaméstnancii, ktefi s touto aplikaci budou nadale pracovat. Tento krok je kli¢ovy
pro uspésnou implementaci a zajiSténi efektivniho vyuzivani aplikace. Soucasti skoleni
zamestnanct je také nezbytné vysvétlit, jak aplikace usnadni jejich kazdodenni praci a
jak ji mohou vyuZivat pro dosaZeni lepSich vysledki. Je také potieba vytvofit podptrné

materialy, které budou obsahovat jednoduché uzivatelské ptirucky, video navody a sekci
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FAQ (Frequently Asked Questions), ktera bude slouzit jako podpora pii feseni problémii.
V této fazi je také zahrnuto pilotni testovani mezi zaméstnanci. Pfed plnym nasazenim je
dobré nechat vybrané uzivatele aplikaci otestovat v redlnych podminkéch a sbirat jejich

zpétnou vazbu.

Béhem pilotniho provozu je kladen diraz na sbér zpétnych vazeb od uzivatel, ktefi
aplikaci testuji. Je proto dilezité sledovat nejen to, jak aplikace funguje, ale i to, jak ji
uzivatele pfijimaji a zda napliuje jejich ofekavani. Nasledné¢ miizou byt provedeny
upravy na zakladé zpétnych vazeb. Pokud se béhem pilotniho testovani objevi chyby nebo
nesouhlasy mezi ocekdvanim a skuteCnym pouzitim, je nutné aplikaci upravit dle

pozadavk uZivatell.

Jakmile bude aplikace upravena a otestovana, muze byt nasazena do celé spole¢nosti.
Vsechny oddéleni, které budou aplikaci pouzivat, ji zatnou pouzivat v kazdodenni praxi.
Po nasazeni aplikace je dulezité sledovat jeji vykon, ptipadné nabidnout technickou

podporu pro feSeni problémt, které se mohou objevit.

Po nékolika mésicich pouzivani aplikace je nutné provést hodnocenti jeji efektivity. Miize
se jednat o sbér dat o vyuzivani aplikace, méfeni jejiho ptinosu pro rozhodovaci procesy
a sledovani, jak aplikace pomaha pii kazdodennich ¢innostech. Také se zkouma, zda
aplikace zjednodusila procesy v organizaci, zlepS$ila orientaci v datech nebo zrychlila

proces rozhodovani.

4.6.1 MozZné problémy implementace aplikace do spole¢nosti

Béhem implementace aplikace do prostiedi spole¢nosti se mohou objevit rizné problémy,

kter¢ je dilezité identifikovat co nejdiive a v€as na n¢ zareagovat.

Prvnim a nejéastéjSim problémem implementace nové aplikace je odpor ze strany
zaméstnancl, ktefi jsou zvykli na stavajici zplisoby prace. Tento odpor muize byt
zpusoben piipadnymi obavami z nového systému, ktery mize byt vniman jako slozity
nebo casov€ narocny. Néktefi zaméstnanci mohou mit strach, Ze nova aplikace jim
k tomu, Ze n€ktefi zaméstnanci za¢nou novou aplikaci ignorovat a nebo ji budou pouzivat
neefektivné, coz miiZze vyrazné ovlivnit ptfinosy aplikace. Aby se témto problémim

predeslo je nezbytna dikladnd komunikace a Skoleni. Zaméstnanclim je potieba jasné
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vysvétlit, jak aplikace zjednodusi jejich kazdodenni praci a zvysi jejich efektivitu pti

dosahovani lepsich vysledk.

Dalsim problémem pii implementaci nové aplikace do spole¢nosti je, ze mohou nastat
technické problémy, které mohou zpomalit jeji nasazeni nebo dokonce narusit jeji
funk¢énost. Problém miize nastat, napt. kdyz aplikace nebude podporovat rizné verze
programu MS Excel, nebude mozné naimportovat data nebo bude mit problém
S pfipojenim na server spolecnosti. Proto je dilezité pied samotnou implementaci
aplikace provést rozsahlé testovani ve firemnim prostfedi, aby byly chyby zavcas

odstranény.

Velmi zavaznym problémem muize byt Spatna orientace uzivateld v aplikaci, coZz muze
nasledné vést k neefektivnimu pouzivani aplikace. Tento problém mize byt zplisoben
slozitym uZivatelskym rozhranim nebo nejasnymi funkcemi, které nejsou intuitivni.
Aplikace také muze generovat rozsahla data a vystupy, které je tfeba spravné
interpretovat, aby byly vyuzitelné pro spravné rozhodovani. Pokud uZivatele nejsou
dostate¢n¢ seznameni s aplikaci, interpretace téchto dat mize vést k nespravnym zavérim

a rozhodnutim.

Také se mize objevit nesoulad mezi o¢ekavanim vedeni spole¢nosti a funkcionalitou
aplikace. Nékdy mohou byt ocekavani a skute¢na funkcionalita aplikace rozdilné, coz
nasledné¢ maze vést k nespokojenosti. Vedeni spolecnosti mtize mit specifické pozadavky
na aplikaci, které nebudou zcela splnény, nebo mohou mit jina o¢ekavani, ktera nejsou
realistickd vzhledem k mozZnostem aplikace. Aby se predeslo témto problémim je
kli¢ové, aby probihala pravidelnd komunikace s vedenim spole¢nosti béhem vyvoje

aplikace.

Pokud nebudou pribézné sbirana data o zpétné vazbé od uzivateld, mize byt nasledné
velmi obtizné identifikovat problémy, které se pii pouzivani aplikace objevi. Bez zpétné
vazby muze aplikace obsahovat i nadéale fadu nedostatki, coz mize ovlivnit efektivitu
prace. I ptes dikladné Skoleni zaméstnancii miize nastat situace, ze néktefi uzivatelé
nebudou mit dostate¢né znalosti o vSech funkcich, které aplikace nabizi, coz povede

K neefektivnimu vyuzivani.
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Tabulka 12 - Mozné problémy pfi implementaci aplikace (vlastni zpracovani)

Problém Popis/ Pri¢ina Dopad na Navrh feSeni
spole¢nost
Odpor Obavy ze sloZitosti, Ignorovani nebo Dikladna
zaméstnanct ke | ¢asové naro¢néjsi, neefektivni komunikace,
zménam zvyseni pracovniho pouzivani aplikace | Skoleni
zatizeni zameéstnancu,
vysvétleni piinost
aplikace
Technické Nekompatibilita Zpomaleni nebo Testovani aplikace
problemy S riznymi verzemi MS | naruseni v redlném
Excel, problémy funk¢nosti firemnim prostiedi
s importem dat, aplikace pted nasazenim
problém s pfipojenim na
server
Slozitost Neintuitivni ovladani Chyby pii Vytvofeni
uzivatelského aplikace, nejasné funkce | pouzivani, ptehledného
rozhrani a jejich ¢innosti, obtizna | nespravné zavéry | rozhrani, $koleni
interpretace vysledka z dat, nizka uzivateld a navody
efektivita k pouzivani
Nesoulad Nerealisticka nebo Nespokojenost Pravidelna
s o¢ekavanim neptesné definovana vedeni, zklamani | komunikace
vedeni o¢ekavani z vysledku s vedenim b&hem
implementace vyvoje, sladéni
pozadavki
aplikace
Nedostatecna Chyb¢jici sbér podnéti | Pietrvavajici Aktivni sbér
zpétna vazba od | a zkuSenosti uzivateli chyby a zpétné vazby,
uzivateli béhem pouzivani nedostatky v prubézné
aplikace aplikaci aktualizace
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ZAVER

Cilem bakalarské prace bylo vytvofit softwarovou aplikaci pro jednoduché vyhodnoceni
a analyzu jednotlivych ukazateld spolecnosti se zamétenim na zakaznickou spokojenost.
Aplikace byla vytvoiena v prostiedi Microsoft Excel s vyuzitim programovaciho jazyka
Visual Basic for Applications (VBA). Aplikace umoZnuje automatizované zpracovani

dat, naslednou vizualizaci a statistické analyzy jednotlivych ukazateld.

Bakalaiska prace se sousttedila piedev§im na dulezité ukazatele zakaznické spokojenosti
NPS a CSAT. Vytvoiena aplikace umoznuje nejen jednoduchy vypocet téchto ukazateli
za jednotlivé mésice, ale také jejich jednoduché zobrazeni ve formé grafii. Nasledné je
poté uréen, pomoci regresni analyzy, trend vyvoje zakaznické zkuSenosti v Case,
porovnani dat za roky 2024 a 2025 pomoci korelacni analyzy a také zjisténi, zda pohlavi

rozhoduje o hodnoceni. Pfinosem aplikace je uceleny piehled jednotlivych ukazateld,

vvvvvv

Vysledkem bakalatrské prace je jednoduchy a uzivatelsky ptivétivy ndstroj pro pocitani
jednotlivych ukazateli zakaznické spokojenosti. Aplikace spojuje piehlednost
s analytickymi funkcemi a mutize byt vyuzita jak pro interni reportovani jednotlivych

ukazateld, tak nasledné i pro strategické rozhodovani vedeni spole¢nosti.
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