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ABSTRAKT

Bakalatskd price je zaméfena na problematiku spokojenosti zdkaznika spolecnosti Ferona
a.s.. Cilem price bylo vytvofit dotaznik, provést marketingovy vyzkum a ziskat informace
o kvalit¢ sortimentu a poskytovanych sluzeb. Na zdkladé dat ziskanych z dotaznikd byla
provedena analyza spokojenosti zdkaznika. V zavéru byly vyhodnoceny jednotlivé odpove-

di a navrhnuty kroky vedouci ke zvyseni celkové spokojenosti zakaznika.

Kli¢ova slova: Zakaznik, Spokojenost zdkaznika, Dotaznik, Management jakosti, Hodnota

pro zdkaznika

ABSTRACT

This bachelor thesis is focused on issue of customers satisfaction in company Ferona a.s..
The aim was to create an answer sheet, achieve a marketing reseach and obtain information
regarding the quality and customers services. The analyse of customers satisfaction was
made on the basis of all information obtained by questionary. At the end individual an-
swers were analysed and the necessary step were suggested to increase the total customers

satisfaction.

Keywords: Customer, customer satisfaction, asnwer sheet, quality management, customer

value.
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UVOD

Cilem této bakalatfské price je zjistit, jak jsou zdkaznici spole¢nosti Ferona a.s. spokojeni
s nabidkou sortimentu a sluZbami, které tato firma poskytuje. Podnik Ferona a.s. se vZdy
snazi, aby zdkaznici odchazeli s dobrym pocitem, Ze pro jejich spokojenost bylo udélano
maximum. Zamysleme se nad otdzkou : ,,Co musime vSechno udé¢lat, aby byl nas zdkaznik

absolutné spokojeny?*

Pokud si myslite, Ze zdkaznici védi o vS§em co prodavéte, posilate je ve skutecnosti ke kon-
kurenci. Mnoho firem dé€ld tu chybu, Ze neukazuji zdkaznikiim, co vSechno umi nebo pro-
ddvaji. Zdkaznici nechtéji zbyte€né pfemyslet. A pokud tedy konkurence pfijde se specific-
kou nabidkou feSeni néjakého problému, ani je nenapadne, Ze totéZ mohou ziskat od Vis.
Kazd4 firma nechce jen prodavat vyrobek, nebo realizovat zakazku. Chtéji ,,vytvorit™ za-
kaznika tak, aby mu mohli opakované prodavat. Toho tedy dosdhnou tim, Ze nebudou pte-
myslet nad tim, co chtéji zdkaznikovi prodat, ale nad tim, co chce zdkaznik koupit. Brozu-
ry, katalogy a letdky jsou pii osobnim prodeji pouze podpirnym nastrojem. Hlavni slovo
ma vzdy prodejce.Velmi dulezitym aspektem je konkurence i dynamicnost dnesni doby.
Konkurence nartista a nabizi inovované vyrobky a lepsi sluzby. Zakaznici tak hodnoti nejen
cenu, ale i to, co za tu cenu dostanou. A dynamic¢nost zmén je dnes takovd, Ze firma je
mnohdy tlacena zdkazniky do zmén, i kdyZ zmény jsou lidmi pfirozené brany spiSe nega-
tivne. Lidé€ neradi méni zab&hnuté stereotypy.

s w2

Pro tucely této prace je nutné, abychom se v teoretickd ¢ast zaméfily na systémové méfent,

definovani zdkaznika a metody sbéru vyzkumnych dat.

Spokojenost zakaznikli vyhodnotim pomoci marketingového vyzkumu provadéné formou
dotazniku. Praktickd ¢ast bude tedy orientovana hlavné na dotaznikovy vyzkum. Na zakla-
dé dat ziskanych z dotaznikd bude vyhodnocena zdkaznicka spokojenost se sluzbami i vy-

robkem a budou navrzena doporucent, ktera povedou ke zlepSeni spokojenosti zakaznikd.
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I. TEORETICKA CAST
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1 POJEM SYSTEMOVYCH MERENI A JEJICH VYZNAM

Jednim ze zdkladnich stavebnich kament této prace je systémové méfeni jakosti. Prave
vymezenim pojmu systémové méfeni jakosti, jeho rozdélenim a obecnymi charakteristika-

mi se vénuje tato kapitola.

Termin méteni byl uz pred mnoha lety velmi vhodné vymezen jako soubor operaci ke sta-
noveni hodnoty veli¢iny v danych jednotkach a prakticky identicky je pojem ,,proces méte-

ni* definovan normy ISO 9000:2000.

RozliSujeme dvé zékladni skupiny méfeni a to:

- technické — jde o stanoveni hodnoty takové veli¢iny, kterd se vztahuje zejména ke hmot-
nym vystupiim procest, tj. k vyrobkiim. Sem tedy spadaji méfeni rozméri, mechanickych a
jinych vlastnosti materidlti, méfeni vykonu motort, elektrického odporu apod. Tato méteni
nds budou zajimat jen do té miry, pokud jsou jejich vysledky nutné pro méteni druhé sku-
piny

- systémové — spolecnym znakem je to, Ze umoziuji poznat a definovat chovani organizac-
niho systému, tj. systému managementu organizaci. Vysledky téchto méfeni jsou klicovymi

vstupy pro rozhodovani na nejrizné€jSich drovni zafizeni.

1.1 Hlavni pozadavky na systémy managementu jakosti

Pro potieby této bakalatrské prace je nutné si pfipomenout nékteré hlavni pozadavky klade-

né na SM1J.

Vedeni organizace si musi jeSt¢ pfed vlastnim zavedenim systému managementu ujasnit,
které procesy s ohledem na charakter organizace a produkt do tohoto systému zahrne. Ja-

ko minimum procest se jevi struktura podle normy ISO 9001:2000.

Zakladem pojeti norem ISO 9001:2000 a ISO 9004:2000 je skutecnost, Ze SMJ uz nebudou

povazovany z mnozinu prvkd, ale za soustavu na sebe navazujicich procest (Tab. 1).

ISO 9001:2000 napt. uvadi tyto zakladni poZadavky na SMJ jakékoliv organizace:
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- musi identifikovany procesy nutné pro SMJ,

- musi byt ureny sekvence a vzdjemné vazby téchto procesu,

- musi byt urCena kritéria a metody potfebné k zajiSténi efektivniho fizeni a vykonani

téchto procest,

- musi byt zajisténa dostupnost vSech zdroji a informaci nutnych k vykonavani a

monitorovani procest,

- tyto procesy musi byt monitorovany , méteny a analyzovany,

- musi byt realizovany takové ¢innosti, které jsou nutné k dosahovani planovanych

vysledkl a neustdlého zlepSovani téchto procest.

Tab. 1. Clenéni kapitol v normdch I1SO 9001:2000 a ISO 9004:2004

Systém managementu jakosti podle ISO 9000:2000

Podle ISO 9001

Podle ISO 9004

4.1 VSeobecné pozadavky

4.2 pozadavky na dokumentaci
4.2.1 VSeobecné
4.2.2 Ptirucka jakosti

4.2.3 Rizeni dokumentti

4.2.4 Rizeni zaznamu

4.1 Management systému a procesu

4.2 Dokumentace

4.3 Pouziti zasad managementu jakosti

Hlavni a nové pozadavky patii:

- vytvofit v organizaci prostfedi, kde plnéni pozadavki zdkaznikti bude absolutni prioritou,

- v politice jakosti jasn¢ deklarovat vili plnit pozadavky zdkaznikti a uvoliiovat zdroje pro

neustalé zlepSovani managementu jakosti,

- prerozdélovani cilt jakosti na v§echny organiza¢ni urovné,

- rozvoj systému managementu jakosti podrobit icelnému planovani zdrojl a postupd,

- pro vSechny funkce v SMJ definovat nejen odpovédnosti, ale i pfisluSné pravomoci,

- v organizaci rozvijet i¢inné formy komunikace mezi jednotlivymi skupinami zaméstnan-

o

cu.
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Nove se také do pozadavkl norem ISO 9000:2000 dostala nutnost pierozdélovani cili ja-
kosti . Klicovou roli by vSak bezesporu mélo sehrat prezkoumdvani vedenim, pro které na-

vrhy norem pfesné definuji vstupy a vystupy tohoto procesu.
Norma ISO 9001 a ISO 9004 je vénovana procestim fizeni takovych zdroji, jako jsou:
- lidé, tj. zaméstnanci,
- infrastruktura, tj. fizeni budov,
- informace,
- pracovni prostiedi,
- finance,
- dodavatelé.

V porovnéni s normami ISO . 9000 z r. 1994 se zvySuji naroky na zpasobilost zaméstnan-

cl, tj. na jejich schopnost zastavat urcité funkce.

Norma ISO 9004:2000 doporucuje adekvatni praci s informacemi, v€etné jejich ovéfovani
pred vyuZitim, budovani partnerskych vztahti s dodavateli, Zada vhodné postupy finan¢niho
zafizeni, vCetné analyzy ekonomickych ztrat zptsobenych neplnénim pozadavkl na pro-

dukty.

Procesy realizace produktu:

N s

Rozlisujeme né¢kolik procest realizace produkti. K nejpodstatnéjSim patfi:
- identifikace a prezkoumavani poZadavkt zdkaznik,

- ndvrh a vyvoj produktu,

- nakupovani hmotnych a informacnich vstupti a sluzeb,

- vyroba ( poskytovéni sluzeb),

- logistika,

- fizeni méficich zafizeni a prostfedkll monitorovani.

Kromé klasickych procesit méteni produktt jsou zde kladeny poZadavky na celou fadu sys-

témovych méfeni, jako jsou napf.
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- méfeni spokojenosti zakaznik,

- méfeni spokojenosti zaméestnanct,

- benchmarking,

- méfeni vykonnosti SMJ, procest i organizace,

- méteni ndkladt vztahujicich se k jakosti i efektd ze zlepSovani.

Ziskana data je nutné systematicky analyzovat za pouziti vhodnych statistickych nastroja,
zejména tak, abychom mohli identifikovat trendy ve vyvoji. Takto zpracované vysledky

musi tvofit vstupy pro procesy piezkoumani vedenim a neustalé zlepSovani. [2]

1.2 Analyza pozadavki na systémova méieni

Studiem normy ISO 9001:2000 i ISO 9004:2000 mtiZzeme tedy zjistit, Ze mezi zdkladni od-
liSnost oproti stejnym normam z r. 1994 patii mnohé pozadavky a doporuceni na realizaci
netechnickych, tedy systémovych meéfeni. Struktura a rozsah téchto méfeni je zfejmy

zejména z normy ISO 9004:2000, kterd uvadi tato zdkladni systémova méfent:

meéfeni spokojenosti zdkaznik,

- meéfeni spokojenosti zaméstnancu,

- mé&feni spokojenosti jinych zainteresovanych stran,
- meé&feni vykonnosti procest,

- mé&feni vykonnosti SMJ,

- mé&feni vykonnosti organizace,

- meéfeni vykonnosti dodavateld,

- meéfeni ndkladi vztahujici se k jakosti,

- m¢éfeni Ui€innosti vycviku,

- audity jakosti,
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- sebehodnoceni.

Z nich pouze vykondvani internich auditi systému zistalo standardnim pozadavkem i do-

posud [2].
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2 ZAKAZNIK

Kazdé firm¢ by mélo byt jasné, zZe zdkaznik je ten, kdo plati. Z tohoto diivodu by se m¢lo

vse tocit prave kolem zakaznika.

2.1 Definice zakaznika

Existuje spoustu definic, které by tento pojem charakterizovali. Zdkaznik je n€kdo kdo po-
uziva zaplacené produkty jednotlivce nebo organizace. Zakaznici mohou byt rozdéleny do

dvou hlavnich skupin:

a) interni zékaznici — do této skupiny patii zaméstnanci firmy, napft. délnici, dispecink,

doprava, spolupracujici provozy apod.
b) externi zdkaznici — do této skupiny patii zdkaznici z jinych organizaci

Bez spokojenych zdkazniki nemiiZe byt dlouhodob¢ uspésné zadné podnikani. Spokojeni
zédkaznici vas budou doporucovat sami od sebe, ale mlzete je v tom i podpofit. BéZnym
zptisobem ocenéni zdkaznické vérnosti mize byt tieba i n¢jaky hodnotny darek, pozvani na
obé&d nebo jind pozornost. Tyto malickosti, jsou-li minény uptimné, mohou posunout vztah
mezi vami a zdkaznikem do Uplné jiné roviny divérnosti a neziidka stoji u vzniku dobrého

pratelstvi.

2.2 Zaméreni na zakaznika

JelikoZ je snahou firmy udrZet stdvajici zdkazniky a ziskat nové, je vytvofen a vyuZivan
systém pro shromazd'ovani, vyhodnocovani a vyuZiti informaci od zdkaznikid a ostatnich
zainteresovanych stran. V tomto systému je pfedevSim vénovana pozornost:

- identifikaci potfeb zdkaznika

- identifikaci a posuzovani konkurence na trhu,

- identifikaci piileZitosti ke zlepSovani.
Vystupy z informa¢niho systému jsou vyuzivany pro nejruznéjsi analyzy zakaznickych po-

tfeb a oCekavani, situaci na trhu a aktualizaci strategie firmy.

Samoziejmosti je sledovani zdkonnych predpist, tykajicich se pfedmétu Cinnosti firmy a

plnéni jejich pozadavki.
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3 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA A JEJI MERENI

Je-1i uspokojovani potieb zdkaznikii vetfejného sektoru a dosahovéni jejich spokojenosti
hlavnim cilem a smyslem fizeni kvality vefejnych sluzeb, ukazatelem tspéSnosti ¢i net-
spesnosti téchto snah a zdrojem zpétné vazby pro proces zlepSovani je dosaZzend mira spo-
kojenosti zdkaznikti. VétSina ndstroju zlepSovani kvality proto poZaduje, aby organizace

provadély pravidelné méteni spokojenosti zdkaznikt se sluzbami.

I kdyZ tada organizaci vefejného sektoru méfeni spokojenosti svych zakazniki
v poslednich letech zavedla, bohuZel ne vzdy je méfeni provadéno tak, aby mohlo pfinést
vysledky, které organizaci poskytnou kvalitni vazbu a umoZzni volbu takovych opatteni,

kterd budou G¢innd a povedou ke skutecnému zlepSeni. [1]

3.1 Spokojenost zakaznika

Meéfteni spokojenosti zdkaznika je provadéno s cilem ziskat informace o mite jeho spokoje-

nosti s jakosti dodaného obchodniho zbozi a poskytovanych sluzeb.
Spokojenost zdkazniki je zjiStovana dvéma zakladnimi mechanismy:

- pomoci dotaznikli — pokud je pro podnik prioritou ziskdni srovnatelnych vysledk
se zjistuje mira spokojenosti dle dotazniku. Ten je zaméten na urcitou cilovou sku-

pinu zdkaznikt. Vysledky analyzy slouZi jako zdroj pro dalsi zlepSovani vykonnosti

- pri osobnim jednani prodejct se zdkazniky. Tato forma méfeni poskytuje informace
o tom, jak zdkaznik vnima firmu. Tyto data jsou vyuZivany pro sledovani vyvoje

vztahu s konkrétnim zdkaznikem pomoci CRM.

3.1.1 Diskonfirmaé¢ni model spokojenosti

Model vychazi z chdpani spokojenosti jako pocitu vznikajictho na zdklad€ rozdilu mezi
tim, co zdkaznik ocekdval, a tim, co ,dostal”“. Kdyz zdkaznik vstupuje do kontaktu
s organizaci poskytujici sluzby, ,,pfindSi* si s sebou urcitd oCekdvani, kterd se tyka vykonu
této sluzby. Pii ,,spotiebé” sluzby dochazi ke konfrontaci zdkaznikovych ocekavani
s realitou : ocekdvani jsou bud’ naplnéna — dojde ke konfirmaci, nebo nenaplnéna — dojde

k diskonfirmaci. V pfipad€ naplnéni ¢i prekondni ocekédvani vznikd u zdkaznika pocit spo-
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kojenosti. V pifipadé diskonfirmace dochazi k nespokojenosti. Mira spokojenosti ¢i nespo-
kojenosti je tak determinovana velikosti a smérem rozdilu mezi o¢ekavanim zdkaznika a

obdrZenou, resp. zdkaznikem vnimanou sluzbu (Obr. 1).

Vnimana kvalita Ocekavani

h 4 A4

Porovnani

P<E I‘\ P>E

P=E
A 4 v
Negativni Naplnéni Pozitivni
nenaplnéni ..nenaplnéni*
A4 A 4 v
Nespokojenost Spokojenost ZvySend
spokojenost

Obr. 1. Diskonfirmacni model

3.1.2 Role ocekavani zakaznika ve vztahu ke spokojenosti

Ve vztahu ke sluzbé mé zdkaznik obvykle fadu ocekdvani a to ve smyslu oCekdvani urcité-
ho obsahu sluzby, urcité rychlosti poskytnuti sluzby, urcitého zptsob chovani persondlu

apod. Jeho ocekavani je zavislé na jednotlivych atributech sluzby.

Je teba rozliSovat dvé drovné ocekdvani zdkaznika: Zadouci uroven a akceptovatelnou
tiroven. Zadouct troveii vyjadiuje, na jaké trovni by sluzba podle zdkaznika méla byt. Ak-
ceptovatelna urovein predstavuje nejnizsi droven sluzby kterou je zdkaznik ochoten akcep-
tovat. Uvedené dv¢ urovné ocekavani pak tvoii hranice tzv. zony tolerance, kterd je u kaz-

dého zakaznika individudlni (Obr. 2).
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Zadouci sluzba

Zona

tolerance

Akceptovatelna sluzba

Obr. 2. Dvé iirovné ocekdvdani

Z6ny tolerance mohou byt odlisné zdkaznik od zdkaznika a atribut od atributu. U kazdého
jednotlivce se mohou navic ménit v Case.

v

- zdbna tolerance je u zdkaznikl obvykle uZsi pokud jde o obsah /vystup sluz-
by (co bylo zdkaznikiim poskytnuto) a $irs$i pokud jde o proces poskytovani

sluzby (jak jim to bylo poskytnuto),

- zdbna tolerance je u zdkaznikl uZzsi v ptipadé€, Ze védi, Ze maji moZnost vybe-
ru poskytovatele sluzby, a Sirsi v ptipadé€, Ze jsou odkdzani pouze na jedno-

ho poskytovatele.

Prakticky to znamena, Ze zakaznici jsou:

1. tolerantn&j$i k procesu poskytovani sluzby a méné tolerantni k obsahu/vystupu

sluzby

2. tolerantn&j$i k monopolnim poskytovatelim sluzby nez k poskytovatelim, ktefi

maji konkurenty.

Zdroje ofekavani

Ocekavani zakaznikd je ovlivnéno celou fadou vliva. Patif k nim predevsim:
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- Predchozi zkuSenosti — vychdzime z predpokladu, Ze zdkaznik ma pred-
stavu o drovni poskytovani sluzby a diky ni ma urcitym zptisobem ,,nasta-
vend* ocekavani ve vztahu ke sluzbé. Pokud zdkaznika obslouZi pracovnik
organizace, ktery je profesiondlni a poskytne zdkaznikovy sluZzbu vysoké
kvality, bude zdkaznik zklamén, setka-li se ptiSté v organizaci s méné& profe-
siondlnim pracovnikem a ,,nedostane®, co na zdklad¢ predchozi zkuSenosti
ocekaval. Ocekavani zdkazniki tak ovliviluje nejen zkuSenosti s danou or-
ganizaci, ale také zkuSenost s konkurenty a dokonce i zkuSenost s jinymi
sluZbami stejné kategorie. Zdkaznici vetfejného sektoru pfitom srovnavaji

nejen se sektorem vetfejnym, ale rovnéZ se sluZbami poskytovanymi sekto-

rem trznim.

- Informace poskytované organizaci — informacemi, které organizace o
svych sluzbach zdkaznikiim sdé€luje ,,modeluje obsah ocekavani svych za-
kaznikti. Pokud organizace publikuje (napf. prostfednictvim tisku, reklamy,
www stranek) sliby, které jsou neredlné, vyvolava u zdkaznikl neredlna
ocekavani, vedouci nasledné k jejich nizké spokojenosti. Neredlna ocekava-
ni ovSem miZe vyvolat i pracovnik poskytujici sluzbu s nekorektnimi in-

formacemi.

- Informace z dalSich zdroju — jednim z nejsilnéjSich zdroji utvatejicich
ocekavani ke sluzbé jsou zkusSenosti rodinnych piislusnikt, ptatel a dalSich
lidi z okoli zdkaznika. Rodin¢ a ptateliim se ptitom clovék se svou zkuSe-

nosti se sluzbou svéti nejcastéji, zejména pak v piipadé€, Ze byl nespokojen.

- Image organizace — pojmem image organizace se rozumi obraz organizace
ve védomi jednotlivce. Nemd-li zdkaznik o organizaci Zddnou pfedstavu,
nezna ji, nic o ni neslySel, nevi, co od ni md ocekavat. Ma-li vSak ve svém
védomi urcity obraz dané organizace je pravdépodobné, Ze predstava o ob-

sahu a kvalité sluzeb bude v souladu s timto obrazem.
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Ocekavani zakazniki z hlediska miry explicitnosti

Ocekavani zdkaznikd se mohou liSit nejen svym obsahem, ale také mirou jejich vyhrané-

nosti.

RozliSuji se tii typy ofekavani ve vztahu ke sluzbé¢:

- explicitni ocekavand,
- implicitni o¢ekdvani,

- mlhava oc¢ekavani.

Pojmem explicitni ofekavani se rozumi jasnd ocekdvani, kterd jsou zdkaznici schopni
formulovat a u nichz dovedou jasné posoudit, jestli byla naplnéna. Cim vice ma zdkaznik
zkuSenosti se sluzbou a ¢im vice ma korektnich informaci o sluzbé€, tim jsou jeho ocekava-

ni explicitnéjsi

Implicitni ofekavani jsou ocekdvani, kterd jsou pro zdkaznika natolik samoziejmad, Ze si
jich neni plné védom, neuvaZzuje o nich a pfi komunikaci s poskytovatelem sluzby je ani na
zéklad¢é dotazu nevyjadii. Tykaji se obvykle pouze urcCitych aspekti poskytovani sluzby

(napf. zptisob komunikace se zdkaznikem).

Pokud zdkaznik nema zkuSenost se sluzbou, kterd mu ma byt poskytnuta, mtize se stat, Ze
jeho oCekdvani (at’ uz explicitni ¢i implicitni) budou neredlna. Pak je pro poskytovatele

sluzeb dileZité, aby neredlnd ocekavani zdkazniklli zménil v ocekavani redlna.

Mlhavé ocekéavani maji zdkaznici v ptipad¢, Ze Cekaji, Ze poskytovatel sluzby vyfesi jejich
problém, ale nerozumi pfesné tomu, co a jak by mélo byt udélano. I kdyZ mlhava ocekéva-
ni nejsou zdkaznici schopni formulovat, maji i tato o¢ekdvani dopad na jejich spokojenost.
Pokud by nebyla naplnéna, zdkaznici védi, Ze néco chybi, Ze neni néco v poradku, a poci-

t'uji nespokojenost a zklaméani.
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Implikace pro méieni a Fizeni kvality sluZeb

Je-li zékaznikova spokojenost ¢i nespokojenost vysledkem rozdilu mezi tim, co zdkaznik
ocekdval, a tim, co ,,dostal®, pak poskytovatelé sluzeb musi pocitat s nasledujicimi disled-

ky:

- jsou-li zdkaznikova ocekdvini piili§ vysokd/neredlnd, bude nespokojen,

piestoZe sluzba md ,,objektivné* méfeno — dobrou kvalitu,

- jsou-li zdkaznikova ocekdvdani nizkd, bude spokojen, pfestoZe sluzba ma

,»objektivné méfeno — kvalitu nizkou.

Prakticky to pak znamend, Ze spokojenosti zdkaznikli miZe organizace dosahovat dvoji
cestou: zvySovani kvality svych sluzeb nebo udrzovanim ocekdvani zdkaznik na nizké

darovni.

3.1.3 GAP model kvality sluzeb

Ma-li organizace poskytujici sluzby dosahovat spokojenosti svych zdkaznikli, méla by
predchézet negativnimu rozdilu mezi tim, co zakaznik ocekaval, a tim, co mu bylo poskyt-

nuto. Hledat pfi¢iny nedostate¢né kvality poskytovanych sluzeb.

Teoretickym zdkladem pro hleddni pfi¢in nedostatecné kvality sluzeb uvnitf organizace

muzZe byt pro poskytovatele sluzeb GAP model (Obr. 3).

Rozdil mezi o¢ekdvanim zdkaznika a vnimanou kvalitou je funkci velikosti a sméru Ctyt
typickych rozdilti, objevujicich se pii nedostatecném fizeni kvality sluzeb ze strany ma-

nagementu organizace ato:

1. rozdil mezi o¢ekdvanim zakaznikll a pfedstavami manaZerti a ocekavani zdkaznik,
2. rozdil mezi ocekdvanim zakaznikl a specifikaci kvality,
3. rozdil mezi specifikaci kvality a poskytovanou kvalitou,

4. rozdil mezi ,,slibovanou‘ kvalitou a poskytovanou kvalitou.
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Rozdil mezi ocekdvanim zdkaznikii a pfedstavami manazerti o o¢ekavanich zakazniki je
dasledkem toho, Ze management organizace nema dostatecnou znalost o ocekavani zakaz-
nikti ve vztahu ke sluzbé. PfiCin této zkuSenosti miiZze byt vice: management organizace
neni v kontaktu se zdkazniky, je pfesvédcen, Ze o¢ekavani zakaznikd znd a neni ochoten se
danym problémem zabyvat. Pokud ovSem lidé, ktefi maji pravomoc rozhodovat a stanovo-
vat priority organizace, nevédi, jaka jsou ocekavani jejich zakazniki, je vysoce pravdépo-
dobné, Ze jejich rozhodovani ve vztahu ke kvalité sluZeb je chybné a vyuZivani zdroji nee-

fektivni.

ZAKAZNIK
S Ocekavani sluzba
1 4 ]
! I
: Gap5s 1
I ¥
1 Vnimdni sluzby p
I “
I k
1
_______ Ry g g g L g g Sy SN |

1

. 1

POSKYTOVATEL Poskytnuti - Gap _4* Komunikace se
SLUZBY 1 sluzby zakaznikem
1
I ? b 4
1 Gap3 |
I |
Gap 1 : $

I Specifikace kvality
1 sluzby
1
1 f Y
1 .
I Gap 2 :
1
I ¥
1

Jak management chipe
ocekdvdni zakaznika

Obr. 3. GAP model kvality sluzeb

Hlavnim nastrojem k tomu jak ptedejit vzniku rozdilu, je ziskdvani pfislusnych informaci
prostfednictvim marketingového vyzkumu. Vyzkum by mél byt zaméfen jednak na identi-
fikaci oCekavani zdkaznikti ve vztahu ke sluzb¢, jednak nepravidelné ziskavani zpétné vaz-

by, tj. na méfeni miry spokojenosti zakaznikli. Dtlezité je vSak nejen to, aby vyzkum byl
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provaden, ale jména to, aby manazefi vysledkim rozuméli, uméli s nimi pracovat a ade-

kvétné je vyuzivali [1].



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 25

4 ANALYZA HODNOTY PRO ZAKAZNIKA

Pojem ,hodnota pro zdkaznika“ je hodnota vnimand zdkaznikem a ovlivnénd jim defino-
vanou urovni jakosti, jeZ byla na trhu ziskdna za ptfiméfenou cenu. Hodnota ma tedy pro
zédkaznika vzdy dva zakladni prvky: jakost a cenu. Pravdivost tohoto vyroku si v§ichni ové-
fujeme, kdyz se prochazime v prostordch obchodti a vybirame si takové produkty, o kte-
rych jsme presvédceni, Ze diky svym znakim jakosti i cen¢ budou pro nds vyhodnéjsi nez
produkty jiné. U znakt jakosti mtiZe jit ¢asto o kombinaci znakli vyrobku a znakt sluzby

(Obr. 4).

Hodnota pro zédkaznika

CENA JAKOST

vyrobku sluzby

Obr. 4. Prvky hodnoty pro zdkaznika

Analyza hodnoty pro zdkaznika je metodou, kterd za pouziti vhodnych ndstroji definuje

postaveni organizace na trhu, zohledfiujici pravé hodnotu pro zdkaznika.

Prakticky vyznam této metody je v tom, Ze manazerum firem umozni:

a. pfesnymi postupy lze méfit droven vlastni vykonnosti v porovnini
s vykonnosti konkurence s diirazem na to, jak tuto vykonnost vnimaji exter-
ni zdkaznici,

b. poznat kromé ndzort vlastnich zdkaznikl i poznatky a zkusSenosti zdkaznikt

konkurence,
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c. ziskat informace o rozdilech mezi nasi a konkurenéni nabidkou s ohledem

na celkovou jakost a cenu,
d. aplikovat tento piistup i v externim benchmarkingu.

Analyza hodnoty pro zdkaznika vSak oslovuje i zdkazniky konkurence, aby se ziskaly pod-
konkuren¢nich produktii. Pométfuje tak vlastni realitu s alternativnimi nabidkami konku-
rence. Navic uvaZuje i s ekonomickymi charakteristikami, jez bezesporu siln¢ ovliviuji

pocity zakazniki. (Obr. 5).

Vasi

zakaznici Je“Ch‘ ;
zakaznici
Jak vnimaji vasi
zakaznici
konkurenci?
Jak vas vnimaji Jak vnimajf
vasi zakaznici? jinl zadkaznici

konkurenci?

Jak jini zédkaznici
vnimaji vas?

Vase
organizace

Vase
konkurence

Obr. 5. Princip analyzy hodnoty pro zdkaznika

Postupy analyzy hodnoty pro zdkaznika vyuzivaji zejména tyto ndstroje:

strom hodnoty pro zakaznika,

profil jakosti,

- profil ceny,

- kvantifikace miry hodnoty pro zdkaznika,
- mapu hodnoty pro zdkaznika,

- porovnavaci graf hodnoty pro zdkaznika [2].
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5 METODY SBERU VYZKUMNYCH DAT

RozliSujeme metody sbéru sekundédrnich a primérnich informaci. Metody pro sbér kvantita-

tivnich a kvalitativnich informaci (Obr. 6).

5.1 Metody sbéru primarnich a sekundarnich informaci

Pro sbér primérnich a sekundarnich informaci 1ze pouZit nisledujici metody:

5.1.1 Kvantitativni metody

Pomoci kvantitativnich metod zjistujeme odpovédi na otazky, jako napft. kolik zdkaznikl

je spokojeno s naSim vyrobkem, kolik zakaznikii nakupuje v jakém obchodu.

Ptiklady kvantitativnich metod:
- pisemné dotazovdni — dotazovani pomoci dotaznikl posilané posStou, anketa

- dotazovdni prostiednictvim internetu — dotazovani pres e-mail, webovou

stranku

- telefonické dotazovdni — telefonické dotazovani s podporou nebo bez pod-

pory pocitace

5.1.2 Kbvalitativni metody

Kvalitativni metody se pouZivaji v ptipadech, kdy chceme zjistit zdkaznikovy ndzory, mo-
tivy, divody urcitého jedndni, zkratka véci, které nelze vyjadfit v ¢islech. Tyto metody jsou
také pouZzivany pii vyvoji €i testovani novych vyrobku, kdy firma chce znat nazory poten-

cidlnich zdkaznikl. Mezi nejCastéji pouzivané kvalitativni metody patii:

- skupinové diskuse — skupina odbornikli nebo spotiebitelti pod vedenim mo-
deratora diskutuje o riznych problémech, otdzkach. Ucelem je ziskdni no-
vych informaci, ndzori apod. VétSinou se pouZivaji pii vyvoji a testovani

novych vyrobkil

- brainstorming — vétSinou se déla ve skupiné. Po stanovenou dobu se zapisu-

ji vSechny ndpady, které ucastnici vyslovi, a nehodnoti se v tuto chvili.Po
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uplynuti této doby jsou napady probirany a tiidény, az zistane nekolik, které

predstavuji ptipadné feSeni problému.

Malé a sttedni firmy zifejmé spiSe vyuZiji pfi pldnovani nékteré z metod kvantitativniho
vyzkumu, nebot’ kvalitativni vyzkum umoziiuje vyhodnotit vétsi mnozstvi dat, kterd lze

kvantifikovat.

Dalsi vyhodou je, Ze vysledky z kvantitativniho vyzkumu jsou vice realistické nez vysledky

z kvalitativniho vyzkumu, nebot’ ty jsou mnohdy zaloZeny na dsudku zpracovatele.

¥ L 4
| Primarni informace | | Sekundérni informace |
| ]

v v v v
Datazovanl Dotazovani [‘u‘yhledavan[ | I Brouzdani ]
prostfednictvim prostfednictvim
www stranek e-mailu

Obr. 6. Rozdeéleni ziskdvani informaci [7]
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II. PRAKTICKA CAST
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6 ZAKLADNI INFORMACE O SPOLECNOSTI FERONA, A. S.

Ferona, a.s. je obchodni organizace, kterd se zabyva nakupem, skladovanim, dpravou a na-
slednych prodejem hutnich vyrobku, druhovyrobki, Zelezaiského sortimentu a nezeleznych
kovil na bazi velkoobchodu. Provozovny jsou rozmistény po celé Ceské republice, coz
umoziuje piimy styk se zdkaznikem a to jak s velkoodbérateli, tak i s drobnymi zdkazniky

(Obr. 7, 8).

Obchodni ¢innost Ferony je zaméfend hlavné na tuzemsky trh. Mezi zédkazniky patii pte-
devsim stfedni a mens$i primyslové, stavebni, obchodni i zeméd¢€lské firmy a Zivnostnici,
pro které neni efektivni nakupovat pfimo od vyrobcii. Ferona, a.s. je schopna ve svych

-----

kaznikd, od velkych priimyslovych firem aZ po drobnou klientelu.

vy

Mezi silné stranky spole€nosti patii predevS§im Sife, stdlost a znalost sortimentu, kvalita
persondlu, vybudovana sit’ skladi a prodejen, rozsah a droven poskytovanych sluzeb.
Snahou Ferony je schopnost pruzné reagovat na aktudlni potfeby a vyvoj trhu, jak udrze-

nim stdvajiciho sortimentu tak i jeho rozsifenim o dalsi vyrobky a poskytované sluzby po-

Zadované naSimi zakazniky.

Obr. 7. Pobocka spolecnosti v Olomouci
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Obr. 8. Skladové prostory pobocky v Olomouci

6.1 Historie spolec¢nosti

Spolecnost ptisobi na trhu témér 200 let. V roce 1829 byl zaloZen Zelezéisky velkoobchod
L.G.Bond. Tento podnik byl pfeveden v letech 1919 na akciovou spole¢nost nazvanou
FERRA a.s.. Od té doby byla FERRA a.s. n¢kolikrat slu¢ovana s dal§imi obchodnimi spo-
le¢nostmi a to az do roku 1972, kdy vznikla spole¢nost Ferona — narodni podnik Praha.
Zacatkem 90. let se za statniho podniku stala Ferona akciovou spole¢nosti. Ferona a.s. byly
zprvu vlastnéna prevazné€ ¢leny managementu firmy. V roce 2004 skoupila veskeré akcie

spolecnost Steel Investemnts Group, a.s. a je tedy jedinym akciondfem (Obr. 9).
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Obr. 9. Organizacni struktura

6.1.1 Zakladni cile spole¢nosti
Dlouhodobym cilem spolecnosti je:

- navySovat podil firmy na cilovych trzich,

- zamgéfit se na rozvoj sluZeb a optimalizaci nabizeného sortimentu,
- trvale zlepSovat podminky ndkupu obchodniho zboZi,

- rozvijet vnitini potencidl firmy,

- rozvijet finan¢ni silu firmy,

- zvysit efektivnost obchodni ¢innosti.

6.1.2 Predmét podnikani
Hlavni aktivity spolecnosti jsou:

- skladovy velkoobchod a distribuce hutniho materiélu,
- nékup, skladovani, dprava a prodej hutnich vyrobkil, druhovyrobou, nezeleznych
kovl a navazujiciho Zelezatrského sortimentu,

- steel Servis Centrum — specializace na podélné i pti¢né déleni ocelovych svitki.
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6.1.3 Systém managementu jakosti ve spole¢nosti Ferona, a. s.
Vseobecné:

Pro zajisténi vysoké kvality doddvaného obchodniho zboZi a poskytovanych sluzeb m4 Fe-
rona, a.s. zaveden a certifikovdn syst¢émem managementu jakosti dle normy EN ISO

9001:2008.
Systém managementu jakosti je definovéan v ramci ISO 9001:2008:
- ve Ferong, a. s. pro tyto oblasti:

,»Ndkup, skladovani, iipravu, prodej a dopravu hutniho materidlu, druhovyrobou, neZe-

leznych kovii a navazujictho 7Zelezdiského sortimentu ve velkoobchodé.

- v Divizi IV. Pro:

vV 2

,,Podélné a pricné déleni ocelovych svitkii. Zkousent vlastnosti kovovych materidlii.“

V SMJ nenfi uplatnén prvek navrh a vyvoj vyrobku, nebot’ ve Feroné nejsou systematicky

navrhovdny a vyvijeny nové vyrobky.

V SMJ dle ISO 9001:2008 neni uplatnén prvek validace procest pro vyrobu a poskytovani

sluZeb, jelikoZ ve Feron€ nejsou realizovany zvlastni procesy.

Systém managementu jakosti je definovan v ramci ISO/TS 16949:2002 v divizi IV. pro:

3%

,, Vyrobu pdsit a plechii pro automobilovy primysl - podélné a piicné déleni ocelovych

svitka!. [6]

KaZzdy rok probiha na vybranych organizacnich jednotkach kontrolni audit, ktery ma ovéfit,

zda systém managementu jakosti Ferony je vhodny, pfiméfeny a efektivni (Obr. 10).

SMIJ je podrobné popsan v Prirucce jakosti, na kartach procesti a metrik, v dokumentova-
nych postupech (Smérnice, Instrukce) a v dalSich fizenych dokumentech. Pro dosazeni stra-
tegickych cili je ve Feroné vyhldsena Politika jakosti a pro jeji naplnéni jsou pravidelné

zpracovavany a nasledné i vyhodnocovany Cile jakosti a na né navazujici opatien.
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Na zajisténi fungujictho SMJ a jeho rozvoji se v souc¢asné dob¢ podili 7 zaméstnanct dtva-
ru fizeni jakosti. Na drovni vedeni spolecnosti je jmenovan predstavitel vedeni pro jakost
(zmocnénec spolecnosti pro jakost). V ramci jednotlivych divizi jsou jmenovani zmocnénci
pro jakost divizi, majici v rdmci divize stejné pravomoci jako zmocnénec pro jakost spo-

le¢nosti.

| Ferona, as.
UAsS
] |
Divize I. 0.Z. Divize Il. 0.Z. Divize lll. O.Z. Divize IV.O.Z.
Steel Servis Centrum
[ ]

I T ] I
Pobocka Pobocka Hr. Pobotka Pobocka Pobocka _ Pobotka Pobotka Pobotka Pobotka
Praha Kralové Liberec Chomutov Plzer C. Budéjovice Olomouc Bmo Qstrava

Praha MaleZice Hradec Krélové Liberec Chomutov Plzef Ceske Budéjovice Velks Bystfice Bmo Ostravas
Videfisks 59

MOF Hradec MOP Caské Starg Mésto Bma MoP
Krélové Budgjovice Videfisks 119 Ostrava

MOP Olomoue } Jinlava ]

MOF Holefovice

Obr. 10. Organizacni schéma Ferony
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6.2 Sortiment

Mezi zakladni nabizeny sortiment Ferony, a.s. patfi:

6.2.1 Profilova ocel neuslechtila
- tvarul, U, L, T, HEA, HEB, ploch4, ¢tvercova, kruhova Sestihranna,
- betondiska ocel, svafované sité do betonu (Obr. 12).
6.2.2 Plechy a pasova ocel
- plechy ocelové, tenké, hlubokotazné, kotlové, pozinkované, Zebrované,
- §iroka ocel valcovana za tepla,
- pasova ocel: v kotoucich, pruzich, obalova zemnici,

- plechy dérované, vinité, trapézové (Obr. 11).

6.2.3 Trubky a uzaviené profily
- trubky ocelové bezesvé, svafované, ,zesilené, zavitové, pifesné, pozinkované,
- profily ocelové uzaviené (Jakly),
- tenkosténné profily oteviené tvaru L, U, C,

- ocelové ptiruby pfivarované,

6.2.4 Nezelezné kovy
- hlinikové tyce, plechy, draty, pasy, profily, trubky,
- zinkové plechy, draty,
- cinové pijky,
- meédeéné tyce, plechy, trubky, pasy, draty,
- bronzové tyce, pasy,

- mosazné tyCe, plechy, trubky.

6.2.5 Hutni druhovyrobky

- pletiva, svafované sité, rosty, tkaniny, tahokov,
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- svarovaci materidl, lana, draty, fetézy,

- dynka, pfiruby, oblouky, hiebiky, natrubky.

Obr. 12. Provozovna a skladovact prostory spolecnosti
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6.3 Sluzby

Spolec¢nost Ferona a.s. poskytuje svym zakaznikiim tyto sluzby:

6.3.1 Doprava

Doprava patii mezi zdkladni sluzby poskytované zakazniktim. Dodrzeni dohodnutého ter-
minu dodani v kupni smlouvé je pro n¢ prioritou. Pro zajisténi této sluzby pouzivaji 108
vlastnich ndkladnich vozidel Mercedes-Benz a vozidla smluvnich pfepravci. Pro pfepravu
mensich zakizek na vétsi vzdalenosti nabizi zvyhodnéné podminky piepravy prostfednic-

tvim sbérné sluzby a profibaliki.

6.3.2 Vypalovani plechii

Ferona a.s. vlastni palici automaty MGM - OMNICUT 4000 a MGM — OMNICUT 4500
(Obr. 13). Pouzitim téchto stroju jsou schopni dle pozadavki zdkaznika vypalit libovolny
tvar z plechti hladkych, Zebirkovych a listeckovych od 5 mm do 20 mm tloustky plechu.
Format materidlu je v rozmezi max. 3000 x 12 000 mm. Spolecnost garantuje vysokou
presnost vypalku a jakost fezu dle CSN EN ISO 9013. Pro vasi kontrolu nabizi a tétuje

vypalky v Cisté vaze.
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Obr. 13. Palici automat OMNICUT



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 38

6.3.3 Déleni ty¢ového materialu
Dodavany materidl mohou nad€lit na pozadované délky ve vSech provozovnach. Déleni
provadi na pasovych a kotouCovych pilach, stithanim na profilovych niizkach nebo palenim

autogenem.

6.3.4 Déleni bloku

Jako servisni sluzbu nastrojarnam provozuji v Olomouci centrum pro déleni blokt a kula-
tin z uSlechtilych oceli i neZeleznych kovi, které bylo rozsiteno o blokovou pasovou pilu

znacky KASTO (Obr. 14).

Obr. 14. Pdsovd pila
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7 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU MERENI SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIKU FIRMY

Spole¢nost Ferona a.s. provadi 1x roéné hodnoceni zdkaznikii. Dotazovani provadéji pro-
dejci rozhovorem se zdkazniky. V lonském roce se prizkumu zicastnilo celkem 196 re-
spondentll z Divize III. (Olomouc, Brno, Ostrava, Uherské Hradisté, Jihlava). Vysledky
zjisténé z méteni spokojenosti zdkaznika spole¢nost vyuZziva pti rozhodovani o tom, jakym

smérem se vydat, aby zlepsili jejich vykonnost.

1. Dodavatelské portfolio - je Ferona jedinym Vasim dodavatelem hutniho materialu?

Celkem 18 firem uvadi Feronu jako jediného dodavatele hutniho materidlu, dal$ich 178

uvedlo jiného dodavatele.

2. Hodnoceni spokojenosti s podminkami:

- oblast obchodnich podminek (Tab. 2)

Tab. 2. Vysledky méreni v oblasti obchodnich podminek

Vyhovuje SpiSe | SpiSe ne- Nevyhovuje | Hodnotilo
vyhovuje | vyhovuje
Rychlost feakce 156 40 0 0 196
na poptavku
Rychlost
uzavteni kupni 184 11 0 1 196
smlouvy
Dodacfi lhita 105 81 9 1 196
Reseni
pozadovanych 170 25 1 0 196
zmén v KS
Sjednané ceny 40 112 36 8 196
Platebnt 128 57 9 2 196
podminky
Zpusob dopravy 158 34 4 0 196
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- Realizace kupnich smluv (Tab. 3)

Tab. 3. Vysledky méreni v oblasti realizace kupnich smluv

Ano Ne |Hodnotilo
DodrZeni sj ednar’lyfzh podminek 190 196
dodéni
DodrZeni sjednanych mnoZzstvi 194 196
Vyhovuje zptisob komunikace 196 196

3. Hodnoceni spokojenosti s podminkami u dodavatela

- Kbvalitativni podminky (Tab. 4)

Tab. 4. Vysledky mereni v oblasti kvality

sluzeb

. Spise Spise g :
Vyhovuje I Nevyhovuje | Hodnotilo
Dodrzeni sjednanych
podminek KS 172 4 ! ’ e
Zpusob lo%em aododavam 154 38 4 0 196
vyrobki
Zptisob Z.a\]ISEel’ll doc,iavek 157 38 1 0 196
proti poSkozeni

Kvalita poskytovanych 155 39 1 1 196
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- vybaveni dodavek privodnimi doklad (Tab. 5)

Tab. 5. Vysledky mereni tykajici se priivodnich dokladit doddvek

. Spise Spise . .
Vyhovuje ihoute | me nowe Nevyhovuje | Hodnotilo
Uroveti a prehlednost 150 41 5 0 196
Komplexnost 135 56 5 0 196
V¢Easnost 131 62 3 0 196
Ptistup k feSen{
ptipadnych nedostatkt 166 29 ! 0 196
4.Rozsah sluzeb
- méfeni tykajici se rozsahu sluzeb ( Tab. 6)
Tab. 6. Vysledky meérenti tykajici se rozsahu sluZeb
Vyhovuje SIS SRS Nevyhovuje | Hodnotilo
Y J vyhovuje | nevyhovuje Y )
Druh a typ 130 64 2 0 196
sortimentu
Rozmeérové tady 132 61 3 0 196
jakost materidlu 146 47 2 1 196
Rozsah sluzeb 148 45 1 2 196
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5. Chovani zaméstnancu

- méteéni tykajici se chovani zaméstnancu (Tab. 7)

Tab. 7. Vysledky méreni v tykajici se hodnoceni chovdni zaméstnanci

. Spise Spise . .
Vyhovuje ) e —— Nevyhovuje | Hodnotilo
Obchodn{ dtvary 192 4 0 0 196
Skladové provozy 154 34 1 0 196

U zdkaznikl ptevladd spokojenost s Feronou jako s dodavatelem. Nejvétsi nespokojenost
projevili u v€asnosti a kompletnosti dokladl. Zdkaznikim dile nevyhovuje vyse cen. Na-

meéty na zlepSeni je tfeba Cerpat z pfipominek a namétim ke sluzbam. Netykaji se pouze

sortimentu, ale i roz§ifovani specidlnich sluZeb.
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8 NAVRH METODIKY HODNOCENI ZAKAZNIKU

Dotaznik by mél na prvni pohled upoutat pozornost, nesmi respondenta odradit hned na
zacatku. Je nutné se zaméfit pfedevsim na srozumitelnost, jednoduchost vypliovani a

struc¢nost.

8.1 Priprava dotazniku

Dotaznik je obdobou jiz zavedeného dotazniku, ktery firma pouZziva k vyzkumu kazdy rok.
Meéfteni spokojenosti zdkaznikll je provadéno s cilem ziskat informace o kvalité a poskyto-

vanych sluzeb.

V dotazniku jsem pouzila stupnici Likertova formdtu s pétistupfiovou hodnotici Skélou
(velmi spokojen, spokojen, neutrdlni, nespokojen, velmi nespokojen), kterd se pfi hodno-
ceni spokojenosti zdkaznikli pouziva nejcastéji. Od respondentil se vyZaduje, aby vyznaci-

1i, jak dobfe si spolecnost vede v fad¢€ vlastnosti.

8.1.1 Otazky

Dotaznik obsahuje 11 otdzek, z nichZ 10 otdzek je uzavienych a 1 otdzka oteviend. Otevie-
né otazky umoZznuji svym respondentiim vyjadfit ndzor. VSechny uvedené uzaviené otazky
maji 4 odpovédi, pricemz je mozné oznacit jen jednu.

Dotazniky nebyly sice anonymni, ale zdkazniktim byla zaru¢ena ochrana osobnich udaja.

Otazky jsou konstruovany tak, aby zahrnovaly pokud mozZno vSechny aspekty spokojenosti

zékazniki. Jedna se zejména o dodaci lhity, ceny a kvalitu, v€asnost zpracovani zakazek.

Otazky uvedené v dotazniku (viz. Ptiloha I) se tykaly téchto sledovanych faktori:
1. Jak jste spokojen s kvalitou nabizeného sortimentu a sluZeb?

2. Jak jste spokojen s kvalitou a srozumitelnosti dokumentace (ceniky, katalogy,

atesty, protokoly, dodaci listy)?
3. Jste spokojen se sjednanymi cenami?
4. Jak jste spokojen s pristupem nasSich pracovniki?

5. Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nabidek?
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6. Jak jste spokojen s pInénim termini realizované zakazky?

7. Jak jste spokojen s platebnimi podminkami (zpusob platby, splatnosti faktur)?
8. Jak jste spokojen s rychlosti vyiizovani reklamaci?

9. Jak jste spokojen s ifeSenim problémi vzniklych béhem zakazky?

10. Které zboZi Vam v nasem sortimentu chybi, pop¥. jaka sluzba?

11. Doporucdil byste nasi firmu ostatnim?

8.1.2 Sbér tdaji

Sbér informaci byl uskutecnén pomoci dotazniku. Bylo vybrano né€kolik zdkazniku, ktefi s
pro ucely této bakalaiské prace v bieznu 2011 k vyhodnoceni spokojenosti. Dotazniky byly
rozeslany mailem, u nékterych zakazniki predany osobn¢ pii navstéve firmy. Hlavnim ci-

lem tohoto vyzkumu bylo zjistit celkovou spokojenost zdkaznik?.
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9 VYHODNOCENI ZISKANYCH VYSLEDKU Z DOTAZNIKU

V této kapitole jsou zpracovany a graficky zndzornény jednotlivé otdzky ziskané z dotazni-

kového Setfeni.

9.1Navratnost dotazniki
Celkem bylo obeslano 40 respondentii. Od zakaznikt se vratilo 20 dotaznikd.
V nasledujici tabulce je zobrazeno jaka byla jejich navratnost (Tab. 8).

Tab. 8. Ndvratnost dotaznik

Rozeslano dotaznikt 40 100%

Navratnost 20 50%

Z tabulky vyplyva, Ze navratnost dotaznik byla 50%.

9.2Vyhodnoceni jednotlivych otazek

Pro zptehlednéni ziskanych dat byly jednotlivé odpovédi zpracovany do sloupcovych grafti.

Otazka ¢. 1 Jak jste spokojeni s kvalitou nabizeného sortimentu a sluzeb?

100%
80%
60%
40% 0%
20% A
0°/° $°°> 0% 0% 0%
(-] T T T T T
c c c c c
£ 2 2 o .2 2 2
) ) (=) o = 0
3 =< ™ ‘@ X ™ £ x
2% <] £ 0 <] S O
& & & & >
i) i)
c c

Obr. 15. Graf spokojenosti s kvalitou nabizeného

sortimentu a sluzeb
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Pro vétSinu zdkaznika je kvalita sluZeb a nabizeného sortimentu hlavnim prvkem spokoje-
nosti. S kvalitou sluZeb je velmi spokojeno 30% respondentli. Spokojenost s kvalitou nabi-
zeného sortimentu vyjadfilo 70% dotazovanych. Negativni odpovéd’ nepouzil nikdo

z respondentt (Obr. 15).

Otazka €. 2 Jak jste spokojen s kvalitou a srozumitelnosti dokumentace (ceniky, ka-

talogy, atesty, protokoly, dodaci listy)?

V této otdzek mohli zdkaznici ohodnotit spokojenost s kvalitou a srozumitelnosti doku-
mentace. Soucasti dokumentace jsou ceniky, katalogy, protokoly, atesty, dodaci listy, fak-
tury. Pokud zdkaznik pozaduje atesty v anglickém jazyce, jsme schopni tyto atesty poskyt-

nout (Obr. 16).
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Obr. 16. Graf spokojenosti s kvalitou a srozumitelnosti
dokumentace

Velmi spokojeni s kvalitou a srozumitelnosti nasi dokumentace je 30% respondentti, spo-
kojeno je 60% a méné spokojeno 10% respondentti. Z téchto vysledkt vyplyva, zZe zdkazni-

ci jsou spokojeni s kvalitou a srozumitelnosti dokumentace.

Otazka ¢. 3 Jak jste spokojeni se sjednanymi cenami?

Dohodnutd cena v kupni smlouvé je pevnd a nelze ji bez souhlasu firmy a zédkaznika ménit.

Neni-li cena dohodnutd, potom plati ceny uvedené v aktudlnim platném ceniku Ferony a.s..



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 47

Jak jsou zdkaznici spokojeni se sjednanymi cenami je uvedeno na nasledujicim grafu (Obr.

17).
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Obr. 17. Graf spokojenosti se sjednanymi cenami

Z grafu je patrné, Ze se sjednanymi cenami jsou zdkaznici spokojeni. Velmi spokojen hod-
noti 30% zdkazniki, 60% zakaznikli hodnoti spokojen Je tu vSak i ¢ast dotazovanych, ktefi

hodnoti méné spokojen (10%).

Otazka ¢. 4 Jak jste spokojeni s piristupem nasSich pracovniki?
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Obr. 18. Graf spokojenosti s pristupem pracovnikii

Z grafu je zifejmé, Ze s piistupem nasSich pracovniki jsou zdkaznici velmi spokojeni. Velmi

spokojen hodnoti 80% dotazovanych a 20% zdkaznikem je spokojeno (Tab. 18).
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Otazka ¢. 5 Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nabidek?
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Obr. 19. Graf spokojenosti s rychlosti zpracovdni nabidek

Pro mnoha zdkaznikt je rychlost zpracovani nabidek velmi dilleZzité. Z obrazku je patrné,
Ze velmi spokojenych s rychlosti zpracovani nabidek je 70% respondentii. Spokojenost vy-
jadrilo 30% dotazanych. Nespokojenost k této otdzce nevyjadril zadny z respondentt (Obr.

19).

Otazka ¢. 6 Jak jste spokojen s plnénim termini realizované zakazky?
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Obr. 20. Graf spokojenosti s plnénim termini
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U jakékoliv zakazky se mohou objevit neoCekavané problémy, proto je velmi dtlezité umét
vzniklé problémy vyfesit. Bylo zjisténo, Ze 90% respondentli je spokojeno s plnénim ter-

mint realizovanych zakdzek. 10% dotazovanych je mén¢ spokojenych (Obr. 20).

Otazka ¢. 7 Jak jste spokojen s platebnimi podminkami (zpisob platby, splatnosti
faktur)?
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Obr. 21. Graf spokojenosti s platebnimi podminkami
Zakaznici pozaduji platebni podminky co nejvyhodnéjsi z diivodu feseni financni situace.
Kazdé firmé vyhovuji jiné platebni podminky, proto je tedy dobré se zdkaznikim piizpt-
sobit. Mén¢ spokojen s platebnimi podminkami vyjddiilo 10% dotazovanych, 70% je spo-

kojeno a 20% velmi spokojeno (Obr. 21).

Otazka ¢. 8 Jak jste spokojen s rychlosti vyFizovani reklamaci?
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Obr. 22. Graf rychlosti vyFizovdni reklamaci
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Pro vétsinu zdkaznika je dulezité jak rychlé vyfizeni reklamace, tak i jeji vyfeSeni.
S rychlosti vyfizovani reklamaci je velmi spokojeno 20%, spokojeno 70% a mén¢ spokoje-
no 10% zakazniki. Z vysledk tedy vyplyva, Ze vétSina zdkaznikim proces vyfizovani re-

klamaci vyhovuje (Obr. 22).

Otazka ¢. 9 Jak jste spokojen s iFeSenim problémi vzniklych béhem zakazek?

Ihned po obdrzeni objednévky ji zaeviduji referenti prodeje do systému. Zjisti jestli je po-
Zadovany material skladem, zda-li si zdkaznik pro materidl piijede nebo ho chce dovést
nasi dopravou. Komunikujeme se zakaznikem pouze v piipade¢, jsou-li v objednavce n¢jaké

nejasnosti (Obr. 23).
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Obr. 23 Graf spokojenosti s FeSenim problémii vzniklych béhem zakdzky

Vétsina zdkaznikd je s komunikaci béhem zakazky spokojena. Zadna z firem nezaujala ne-

gativni postoj k této zakazce.

10. Které zboZi Vam v nasem sortimentu chybi, popf. jaka sluzba???
Na otevienou otdzku zdkaznici reagovali nasledovné:

= veétsi vybér jakosti a trubek v jakosti 11 523

= pdleni laserem

» tryskdni materidld
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= nerezovy materidl

= vetsi praméry od 250 mm v jakosti 12 050

11. Doporucil byste nasi firmu ostatnim?
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Obr. 24. Graf doporuceni firmy

Na tuto otdzku odpovédeli vSichni zdkaznici kladné. NaSi firmu by doporucili ostatnim

firmam (Obr. 24).
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ZAVER
Cilem této bakalarské prace bylo provést marketingovy vyzkum a na zdklad¢ ziskanych

informaci zhodnotit spokojenost zakaznikii spole¢nosti Ferona a.s. Prizkum byl zaméten

predevs§im na oblast poskytovanych sluzeb.

Z tohoto dliivodu jsem se v teoretické Casti své prace vénovala zdkladnim metodam a prin-
cipiim sestavovani dotaznikii. Déle jsem se zabyvala problematikou systémovych méfeni.
Tato oblast je zde nastinéna pouze okrajové, tak aby i ¢tenéfi z jiné oblasti profesniho pt-

sobeni byly stru¢né sezndmeni s danym tématem.

Praktickou cast jsem vcetn€ charakteristiky podniku, vyctu cili a pfedmétu podnikani za-
mefila na sestavovani dotazniki. Mij dotaznik je v podstaté aktualizovanou obdobou jiz
zavedeného dotazniku. Z ptvodniho dotazniku byly vyfazeny nékteré mén¢ dulezité otaz-
ky. Bylo potieba zvolit takové otdzky, které budou mit pro firmu nejvétsi piinos. Otdzky
byly konstruovany tak, aby zahrnovaly pokud mozno vSechny aspekty spokojenosti zdkaz-

nikd. Jedna se zejména o dodaci lhtty, ceny, kvalitu a v€asnost zpracovani zakazek.

Dotazniky byly rozeslany emailem. U nékterych zdkazniki byly pfedany osobné pfi na-

vstéve podniku. Celkova navratnost byla 50 %.

V priméru 60 — 70 % respondentli hodnotilo ukazatele spokojenosti druhym nejvétSim
stupném. Velmi spokojeni byli s pfistupem pracovnikil a rychlosti zpracovavani nabidek.

vvvvvv

faktorim patii napt. srozumitelnost dokumentace. Spolecnost by méla co nejvice zjedno-
dusit veskeré doklady, tak aby se v nich zdkaznici lehce orientovali a byly dostate¢né¢ Citel-

z

ne.

Zakaznici byli také nespokojeni s tim, Ze spole€nost nedodavé zboZi v dohodnutém termi-
nu. To byva casto zplsobeno nedostupnosti pozadovaného materidlu, zptusobeného

v dusledku nedostatecné vyrobni kapacity nebo vytizenosti ndkladnich automobila.
Meéla by se vice rozvijet komunikace mezi obchodniky, dispecinkem a skladem.

Meéfeni dopadlo pro firmu velmi kladng. I pfes pozitivni vysledky v analyze spokojenosti
zdkaznikd, by se méla firma stdle soustfedit na udrzeni stalych zakaznikd, ale predevSim
vénovat zvySenou pozornost nespokojenym zakaznikiim a hledat nové zplsoby, aby se tito

zékaznici stali spokojenymi.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Dobry den,

chtéla bych Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik i jeho hodnoceni bude sou-

¢asti mé bakalaiské prace na téma: ,,Hodnoceni spokojenosti zdkaznika Ferona, a.s.*.

Cilem tohoto dotazniku je zlepSovani vztahti mezi firmou a nasimi zdkazniky, ktefi vyuzi-

vaji naSe sluzby.

Velmi Vam dé€kuji za ochotu a ¢as, ktery jste mi vénovali.

Zakaznik: ..o,

(Vybranou odpoveéd’ oznacte kiizkem).

1. Jak jste spokojen s kvalitou nabizeného sortimentu a sluZeb?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ méné spokojen  [] nespokojen  [] velmi nespoko-

jen

2. Jak jste spokojen s kvalitou a srozumitelnosti dokumentace (ceniky, katalogy, ates-

ty, protokoly, dodaci listy)?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ mén¢ spokojen  [1 nespokojen [ velmi nespoko-

jen
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3. Jste spokojen se sjednanymi cenami?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ méné spokojen  [] nespokojen  [] velmi nespoko-

jen

4. Jak jste spokojen s pristupem nasSich pracovniki?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ méné spokojen  [] nespokojen  [] velmi nespoko-

jen

5. Jak jste spokojen s rychlosti zpracovani nabidek?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ mén¢ spokojen  [] nespokojen [ velmi nespoko-

jen

6. Jak jste spokojen s plnénim termini realizované zakazky?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ mén¢ spokojen  [1 nespokojen [ velmi nespoko-

jen

7. Jak jste spokojen s platebnimi podminkami (zpusob platby, splatnosti faktur)?

[J velmi spokojen  [] spokojen [ méné spokojen  [] nespokojen  [] velmi nespoko-

jen

8. Jak jste spokojen s rychlosti vyiizovani reklamaci?

[J velmi spokojen  [1 spokojen [ méné spokojen  [] nespokojen  [] velmi nespoko-

jen

9. Jak jste spokojen s ifeSenim problémi vzniklych béhem zakazky?
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[J velmi spokojen  [1 spokojen [ mén¢ spokojen  [] nespokojen [ velmi nespoko-
jen
10. Které zboZi Vam v nasem sortimentu chybi, pop¥. jaka sluzba?

11. Doporucdil byste nasi firmu ostatnim?

[J ano L] ne

Dne: ..o, Vypracoval:.....................



