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1 Uvodacil

Poslanim podniku na trhu je, aby svymi produktyuatsami uspokojil paeby svych
zékaznik. Uspdny podnik musi byt tedy schopetegvidat a fizptisobovat se novym
situacim na trhu. K tomu tie vyuzit izné marketingové aktivity, které jsou cilené
praw na zakaznika, kteryidi dnesni trh. Mezi tyto aktivity lze #dit i zkoumani
spokojenosti zakaznik kterym se autorka bude v této praci zabyvat.reii&to prace je
odkryti informaci o spokojenosti zakaztiike vybrané firmd a na zaklagl této analyzy

navrhnout pro firmdeseni.

Sledovat spokojenost zakazhikSak neni trendem pouze poslednich let, jak by se
mohlo zdat. Jiz ilve menSi obchodnici¢bné znali své zakaznikycetre osobnich
Gdaji. Coz jim poskytovalo uéitou vyhodu oproti konkurenci. Tento fiptup
k zdkaznikm je potebny i dnes, kdy podniky, které ¢fitbyt Us@sné, musi byt
schopné najit na trhu své zakazniky, uspokoijitclejipoteby, vhod# s nimi
komunikovat a dale s nimi rozvijet obchodni vztakgzdy spokojeny zékaznik je pro
firmu velmi dilezity, protoZze bude firgn prinaSet i v budoucnu dalSi zisky &iSi
pozitivni reference, které jsou pro mnoho $pbiteli dulezité @i rozhodovani o

nakupu.

SloZitost sledovani spokojenosti zakaznspaiva predevsim v tom, Ze na rozdil od
znaka kvality, mize kazdy zakaznik sgatat spatebitelskou hodnotu jinde. Proto je
dulezité na z&atku zkoumani definovat kdo je pro firmu zakaznikg¢gka je hodnota
pro zakaznika, které faktory oviuji jeho spokojenost, jak budou data ziskavana a

vyhodnocena a samiagng jak firma se ziskanymi informacemi naloZzi.

V prvni ¢asti prace se autorka&mnje vymezeni teoretickych vychodisek pro danou
problematiku. V druhécasti prace je vyuzito ziskanych informaci k prakdimu
zkoumani spokojenosti zakazfiki zvolené spotmosti. Z divodu Zadosti vybrané
spol&nosti, neuvadi autorka nazev, ani podidininformace, které by mohly vést
k rozpoznani zkoumané spétesti.



2 Literarnireserse

2.1 Zdkaznik
.Zakaznikem je vzdy spe@bitel — to znamena kodtey uzivatel daného vyrobku nebo
sluzby.“ ODRUCKER, 2002)

BuneSova (2009) uvadi odliSné pojefrdkaznik je kazdy, kdo vstoupi s nami

v jednani. Zakaznik je také ten, kdo projevi zaemSe produkty.”

Nenadal (2004) charakterizuje zakaznika jako kohlwkdkomu odevzdavame

vysledky vlastnich aktivit.

Jak je patrné Drucker (2002) ozog zakazniky velmi Gzce a specificky a autorka je
toho nazoru, Ze toto vymezeni neni dostadea pro Gely praktickécasti této prace se
spiSe pklani k definice BuneSové (2009), ktera zahrnujezdikaznilk i ty ktefi nic
nekupuji. Tato charakteristika je vhaghi hlavré z hlediska hodnoceni spokojenosti
zakaznik, kde je moznost, Ze zédkaznici nenakupujiinapdivodu nedostatmého
sortimentugi nesplréni poZzadavi, kvality a podoba.

»Rentabilnim zakaznikem je osoba, domacnost nebw,fiktery v pibehu casu
vytvéi tok prijmi prevysujici tok naklatlvynaloZzenych na ziskani zakaznika, na prodej
a na obsluhovéari (KOTLER, 2001)

2.1.1 Déleni zakazniku

Nyni jsou jiz znamé definice, kdo je zakaznikemmfir ale pro dalsi vymezeni

z&kaznik autorka pouziva nésledujicibienéni podle Nenadéla (2004):

1. Interni zakazniky- cInici, na nésledujicim pracovisti, navazujici vymobnky,
kolegové, pro kteréifpravujeme @izné vystupy apod.

2. Zprostedkovatele- sklady, velkoobchodni organizace, déapod.

3. Externi zakazniky jiné organizace nebo fyzické osoby, vyuzivajictaténé
vystupy. Nejsou vzdy kogaymi spotebiteli.

4. Kone’né uzivatelé- jsou finalnimi spdebiteli nasich produkit



V praktické ¢asti prace se autorka zabyvéegevSim poslednim ébnim, tedy

koneinymi uzivateli a externimi zakazniky zkoumané sgrudeti.

Glanz (1996) uvadi, Ze praexterni zakaznici jsou rigstji zkoumani z hlediska
jejich spokojenosti. Externi zakaznici jsou ti,tktgfimo ovliviwji zdroj ziski firmy,
proto je dilezité, aby o & firma pe&ovala a citili se spokojénto je divodem, Ze se

k firm¢ vraceji a je zakladem zakaznick&nosti.

Pokud spolénost vi, kdo jsou jejimi zakazniky, musi je réltddo jednotlivych

segment. Tato segmentacetbe byt podle Bartove a kol. (2002) nasledujici:
e intuitivni,
* na zaklad zkuSenosti,
* systematicky a za#mng.

Nasledujici tabulka uvadi soubor kritérii, které @e segmentaci trhu vyrazj

uplatiuji.

Tabulka 1: Segment#ni kritéria na spotiebnich trzich

KRITERIA
ZaloZend& na charakteristikach ZaloZena na trZznigjeyech (chovani)
Psychograficka UZitek Uziti

 demograficka | sociologickéd | psychologické | « otekavana hodnota e uzivatelsky
* etnografick& | e socialni * osobnost » vnimana hodnota status
« fyziograficka tfida » prilezitost * mira uziti
* geografickd | « Zivotni styl * postoje * adog. proces

* Zpasob uziti

* vérnost

TRADICNI NETRADICNI

Zdroj: Bartova, Koudelka (1994)

2.1.2 Rozvijeni zakaznika

Z&kladem celého rozvijeni jsou lidé, #tdy mohli produkt nebo sluzbu koupit.

Podrobrjsi zkoumanim firma zjisti, kieéz nich jsou zakazniky potencionalnimi.

Potencionalnimi zékazniky jsou dle Kotlera (200d¢ Iprojevujici zajem o produkt

nebo sluzbu a ochotu je koupit. Ti, Kteegedstavuji dostatay ziskovy segment nebo



nejsou solventni, se stanou diskvalifikovanymi zky. Zakaznici, kte jsou

s prvnim nakupem spokojeni, &asto stanou zakazniky &pvnymi. Mize se ale stat
Ze tito zakaznici mohou dalSi nakupy uskoteu konkurenich firem. Proto firmy
usiluji o to, aby se staly klienty. Ti pak nakupajozi vyhrad&é u stejnych firem.
Z klienth se mohou stat stoupenci, ti firmu ,velebi* ge@&deuji ostatni o vhodnosti
nakupm u ni. Poslednim rozvojem zakaznika je partnermykse utitym zpisobem
aktivreé podili na obchodnich aktivitach sp&esti.

Obrazek 1: Proces rozvoje zakaznik

Predpokladani
2ékaznici
Potencialni Foprvé Cipétovni o : "
) N | ; R Klierti = Stoupenci il Partneri
1akaznici nakupujici || zékaznici
rakaznici
¥ \ l
Diskvalifi kowvani Meaktivni a bivaly
rékaznici zakaznici

Zdroj: Kotler (2001)

2.2 Spotrebitelska hodnota

Ceské technické normy charakterizuji hodnotu proazéaka jako:,Vztah mezi

uspokojenim poeby a zdroji pouzitymi pro dosazeni tohoto uspakdije

Norma uziva dvou pojin,potieba“ a ,zdroje", které jeféba pro toto uziti vice
vyswtlit. Potrebu charakterizuje Yek (2002) jako pocit nedostatk@deho, co je pro
existenci subjektu pt#bné a nezbytné, co je Zadouci a nutné k vykonawite
¢innosti nebo k uspokojeni ditého zajmu. Zdroje zahrnuji vSechny hmotné i netméo
statky potebné k uspokojeni p@b. Jak autor uvadi, je mozné provestitau



modifikaci hodnoty z&kaznika, kterd unioje tuto veléinu lépe kvantifikovat, a to
nasledovi — nyni je pormdfovana velikost uzitku s celkovymi naklady.

Ziskat a udrzet zakaznikydde byt obtizny Ukol, protoZe nabidka produétsiuzeb
je na trhu vysokéa a zakaznik si zvoli tu, kterainiabejvyssi zakaznicky vnimanou
hodnotu. Armstrong a Kotler (2010) proto uvadi, z&kaznik hodnoti rozdily mezi

vSemi vyhodami a naklady ve vztahu ke konktdném nabidkam.

Autorka chce zitlraznit, Ze hodnota @ixe byt pro jednotlivé zakazniky roaha,
stejreé jako se zakaznici liSi ve svych narocich, firdoh moznostech, Zivotnim stylu
apod. Jedna se tedy o w@liu, ktera je relativni. Maximalizovat hodnotu prékaznika
je tedy naroné a je teba optimalizovat jak uzitek, tak naklady, kterésly byt co

nejnizsi. Tyto kroky uvadi ve své publikacicek (2002).

Jak uvadi Armstrong a Kotler (2010), je nutné pajimonarketing ve smyslu
uspokojovani paeb zdkaznik. Pokud bude firma chapat pelby spatebitei a podle
nich vyvijet své produkty pakiimese zékaznikovi vynikajici hodnotu, cenu i distdi.

2.3 Kvalita vyrobkii a sluzeb

Na za&atku této prace je podstatné uvést rozdilnost keditou vyrobki a sluzeb a
hodnotou pro zakaznika, ze které prameni jeho jpnést.

Horovitz (1994) definuje kvalitu jako Uroitedokonalosti, kterou si podnik vybral,
aby oslovil své vybrané zakazniky. Je to dsmm® zpisob, jakym se s touto Urovni

ztotozujeme.

Kotler (2001) pouZziva zakaznicky orientovanou defikvality: ,Kvalita je souhrn
vlastnosti a charakteristickych mysproduktu nebo sluzby, které vyga schopnost
uspokojovat dané nebo vyvolanéiebly.”. Kotler nazyva organizace, které uspokojuji

vétSinu zékaznickych ptgb jako jakostni organizace.

Jak bylo zmiano, hodnota pro zdkaznika je pro kazdého jina,oadil od kvality

vyrobki a sluzeb, ktera je dana technickymi parametrgadeozejme, Ze znaky kvality



a spokojenosti se mohou prolinat, ale nelze jezaabvné. Mnohdy je to ziglodu, Ze
technickym charakteristikam prodikizakaznici nemusi rozut a proto nezfsobi
jejich uspokojeni.

Kvalita je vSak velmi dlezita @i rozhodovani utitych skupin zadkaznik Proto se
republice existuje Narodni politika kvality, ktgeaurcitym souhrnem metod a nastioj
které maji ovlimovat kvalitu vyrobk a sluzebginnosti v ramci narodni ekonomiky a
sluzeb véejné spravy. Cilem této politiky je vytib prostedi, ve kterém je kvalita

piirozenou sotasti Zivota.

2.4 Spokojenost zakaznika

Mezi zakladni definice spokojenosti zakaznika zavd® literatury autorka zvolila

nasledujici:

~Spokojenost zakaznika zavisi na jeho pocitechéSeot nebo zklamani,
vyplyvajicich z porovnani spebitelské vykonnosti (sgebitelského uzitku) a
vykonnosti éekavanou. (KOTLER, 2001)

V této definici je poukdzano na to, Ze prédpokojenost zdkaznika je spojena s jeho
pocity a éekavani, to je tedy u jednotlivych zakazniielativni. Kotler (2001) ve své
publikaci poukazuje na to, Ze pokud zakaznici dasiamér, nez @éekavaji, nebudou
jiz své nakupy opakovatledna ze studii udava, ze 44 %ngiren: spokojenych
zakaznik meéni casto dodavatele. Vysoce spokojeni uzivatelé naoeskaji patebu
koupit jiny, tteba i dokonalejSi vyrobek od jiné firmy. Proto se tohoto dvodu
aspesné firmy snazi o vytieni a uspokojeni vysokéh@ekavani. Tyto firmy byvaji

ozna&ovany jako organizace usilujici o Uplné zakaznigggokojeni.

»Spokojenost zakaznikaizbeme chapat jako dty cil jeho chovani, ke kterému
sneruje. Vznika na zakladpozitivniho vysledku srovnani obrazu vyrobku vgrého

ve spotebitelow mysli s vyrobkem skuteym. Spokojenost je tedy vysledkem



subjektivniho procesu, kdy zakaznik porovnava geélspavy s vnimanou realit6u.
(ZAMAZALOVA, 2008)

DalSim autorem, ktery definuje spokojenost zakazné Nenadal (2008). | tento
autor se shoduje s vySe uvedenymi definicemi na Benspokojenost zakaziikouvisi
s jeho pocity:,Souhrn pocit: vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky a vnimanou
realitou na trhu. PoZadavky zakaznika jsou kombingtio vlastnich pdeb a
ocekavani.”

Norma CSN EN ISO 9000:2005CNI, 2006) uvadi, Zze spokojenost zékaznika lze
definovat jako:,Nazor zakaznika na miru, v niz obchodripad splnil poteby a

ocekavani zdkaznika.“

Stejre jako definice od Kotlera (2001) je i v této na@rrmdkazovano na propojeni

pociti nazoru zakaznika pré&e jeho spokojenosti.

Nenadal (2008) uvadi jak Evropska nadace pro mamewgijakosti (dale jen EFQM)
definuje spokojenost zakaznikgouhrn pocit: zakaznika, odvozeny od rozdihezi

jeho a’ekavanimi a vnimanou realitou.”

Definici podleCeskych technickych norem a EFQM spojuje NenaddD§2® nize
uvedeném obrazku 3: Model spokojenosti zakaz(sk. 12).

Spokojenost zakaznikmize byt podle Homburga, Gieringové a Hentschela §199
definovana jako uity postoj k objektu, ktery zahrnuje nasledujighelgty:

« kognitivni sloZka- u tohoto aspektu si zakaznici vyivetanoviska o produkiti

sluzs

« emocionalni sloZka- tato sloZzka je ip pocate&Enim posouzeni jednotlivych
objekti nejvyrazrjsi

Relativni vliv kognitivni a emocionalni slozky ngwoj spokojenosti zakaznikse
muzZe ¢asem zminit. Ve studii Homburga, Koschateho a Hoyera (20886xvysSil vliv
kognitivnich sloZzek v ibéhu ¢asu, zatimco vliv citové slozky poklesnul. Atitproto
upozonuji, Ze spokojenost zakaznika jelia povazovat za dynamickou konstrukci.



Spokojenost zékaznika piatdo skupiny nehmotnych zdfojrozhodujicich o
aspeSnosti firmy. Podle Foreta a Stavkové (2003) vychspokojenost zékaznika
Z teorie rozporu, sgdva ve stanoveniipdstavy zakaznika o charakteristikach vyrobku
a nasledné konfrontaci s charakteristikami vyropkujeho nakupu. Pokud zkuSenost
piedi zdkaznikovo &ekavani pak je spokojen, pokud vsaghto aiekdvani nedosahne
je zakaznik nespokojen. Ugakumi spokojenosti je wlezitym faktoreméas, kdy se
muze jednat o opakovanou spokojendishespokojenost a proto jéeba tato rareni
pravidelr opakovat.Kozel (2006) se s Foretem a Stavkovou (2003) skodaj této

teorii rozporu.

Obrazek 2: Model spokojenosti zakaznika podle Forat Stavkové (2003)

Image
k
Déekavani
zakaznika
b 4
; , ¥ L ¥
WRilmana 2 - : S
wvalit whimana Spokojenost Loajalita
valita - e
hodnota il zakaznika "1 zakaznika
produktu
F 1
Stiznost
zakaznika

Zdroj: Foret, Stavkova (2003)

Na vySe uvedeném modelu spokojenosti zakaznikazekr2) pedstavuije:
* Image:hypoteticka prorénna vztahu zakaznika k produktu, gcenebo firns

* Ocekavani:predstavy o produktu, které ma individualni zakaz@ikekavani je
vétSinou vysledkem komunikaich aktivit firmy a pedesSlych zkuSenosti a ma

piimy vliv na spokojenost.
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Vnimana kvalita: tyka se nejen samotného produktu, ale také vSech
doprovodnych sluZzeb souvisejici s jeho dostupnosti

Stiznosti zakaznikgou disledkem nerovnovahyekavani a vykonu

Loajalita zakaznika:je také nerovnovahoucekavani a vykonu, ale jde o
pozitivni disledek. Projevuje se opakovanym nakupem, zvyklostifiovanim,
cenovou toleranci a referencemi jinym zaka#nik

Nenadal (2008) uvadi ve své publikaci model spakugé zakaznika, ktery je trochu
odliSny od Foreta a Stavkové (2003). Zakaznikétogorovnava skutaost

s atekavanim, avSak autor neuvadi jako jeden z fékiamage ¢i prestiz znaky
produktu.

Obrazek 3: Model spokojenosti zdkaznika podle Nenada (2008)

Predchozi

Momentalni potfeby a Infamace z
zkugenasti

ocfekavani okaoli

e

Poiadavky zakaznika

I X

Zakaznikem vnirmana realita

System managementu jakosti dodavatele

Zakaznik
spokojent
+
¢ h

Loajalita Zirata
zakaznika

———— @ StiFnost, reklamace

zakaznika

Ekanomickd wikonnost
dodavatele

Zdroj: Nenadal a kol. 2008
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Autorka prace se vice ztotade s timto znazogmim spokojenosti zdkaznika podle
Nenadala (2008), které zohtege i predchozi ndkupy a loajalnost zakaznikeference
sveho okoli, které mohou byt podstatnym faktoreteryk mize ovlivnit cely nakup
zdkaznika a nasledni jeho spokojenost.Autori zabyvajici se problematikou
spokojenosti zakaznikse shoduji, Ze pokud spokojenost dosahne vysakédirmize
mit za nasledek vysokou miru loajality. Tentéeqpoklad je znazo¥n na vySe
uvedeném obrazku 3: Model spokojenosti zakaznilklepNenadala (2008). Loajalita
se projevuje jako opakované nakupy a pozitivni reefee zékaznik V kapitole

loajalita je tento pojem podrofnvysvétlen.

Foret (2003) mluvi o sedmiddodech pr¢ veénovat pozornost spokojenosti

zakaznika:

* spokojeny zakaznikustava spokénosti Wrny a jeho udrzeni jeégkrat merk
narané nacas, Usili a penize nez by bylo ziskani nového zdkaz Na tomto

se shoduje &tSina autoi zabyvajici se touto problematikou

» spokojeny zakaznik zaplati i vySSi cenu, a pokutidghtla ziskat konkurence,

pak by musela sniZit cenu stejného produktu az % 30

» spokojeny zakaznik pomaha spwlesti gekonat nenadalé problémy, protoze je

dokaze pochopit a byt ohleduplny

» spokojeny zdékaznik ipdava pozitivni reference minimélritem dalSim. To

znamena pro spalrost &innou a neplacenou formu propagace
» spokojeny zékaznik jeffznivé nakloren zakoupit si i dalSi produkty firmy
» spokojeny zékaznik je ochotensbdsve zkuSenosti a poznatky figm

» spokojeny zakaznik vyvola u za&stnand firmy pocit uspokojeni a hrdosti na

svou praci a firmu.
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Kotler (2001) upozatuje, Ze akoliv je ziskani nového zakaznika daleko dagsi
nez udrzeni stavajiciho¢téina marketingovych teorii a praktik se soedtije pra¥ na
problematiku ziskani nového zakaznika, na budopédeje misto na budovani vztah
atd. Nyni se vSak situacesni a jak uvadi autor, firmy mohou dosahnout zvyaesku
0 25 az 85 % tim, Ze snizi ztraty stavajicich zakdzo 5 %. Firmy si ale musi
uveédomit, Ze gktefi zdkaznici jsou pro ni ztratovi. Paretovo pravi@@20iika, ze 20
% nejlepSich zakaznikvytvai cca 80 % zisku firmy. Proto, aby sp&est mohla
zvysit swj zisk, mela by snizit podil ztratovych zakazihikKotler (2001) uvadi dalsi
studii, kter4 doportuje upravit toto pravidlo na pain 80/20/30. Kde je Paretovo
pravidlo roz&ieno o 30 % zakaznikkte'i jsou pro firmu ztratovi.

Je vSak dlezité uvdomit si, Ze spokojenost zakaznika nemusi pramgoiize
z vlastnostici charakteristiky vyrobku nebo sluzby, aleibe vzniknout i na zaklad
jinych davoda. Béartova a kol. (2002) definuje ve své publikagkalik dimenzi vzniku
spokojenosti zakaznik

» spokojenost s furdkhimi charakteristikami kvality vyrobku, jeho estdtymi
rysy, symbolickymi, socialnimi charakteristikami charakteristikami koufy

s dalSimi rozrary ,totalniho vyrobku*
» spokojenost s dalSimi marketingovymi aktivitami
* vyznamnost, pkladané konkrétnimu rysti charakteristice

e potencionalni zeny chovani nap ve forng kupniho Umyslu, deklarovaného

chovani w¢i produktu v budoucnu

* vazba na &el, k jakému je produkt vyuzivan, na miru uzivamaaokolnosti
uzivani

e pramérna spokojenost v daném trznim prostoru, individu&pokojenost a
diference ve spokojenosti iznych segmentech trhu
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241 Ponakupni chovani zakaznika
Pondkupni chovani &mé vlastnim uzitim vyrobku nebo sluzby. Zakaznik

porovnava ¢ekavany a skutay efekt, zjifuje tedy, zda je spokojef ne. Bartova a
kol. (2002) roz&uji na nasledujicim obrazku tuto spokojenost nebspakojenost o

dalSi mozné zjsoby chovani.

Obrazek 4: Ponakupni chovani
vérnost generalizace kladné Slovo-z-Ust
i Ano :
Spokojenost?

Uiiti~
—_——

: Me
I7___ ___._._._.1._ PSP v __R_‘_ e
zména nacky diskriminace zaporné 5lovao-z-Ust
Zdroj: Bartova a kol (2002)

Jak bylo zmiano v gredchozich kapitolach, spokojenost s nakupetizenwvést az

k vérnosti, kdy je spdtbitel natolik spokojen s vyrobketh sluzbou, Ze nakup bude

opakovat. Bartova a kol. (2002) uvfidzakladni charakteristiky&nosti:

e jezamrna

je zaloZena na vyiou z alternativ

e trva vcéase

» je funkci psychologického procesu
Spokojeny zakaznik tak&asto své nakupy generalizuje, tedy nakupuje i WKyad
sluzby dalSich kategoriii znatek této firmy. Ripadré dale &fi pozitivni reference o

firmé.
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Je-li vSak zdkaznik s nakupem nespokojen gipadobré nesetrva u spateosti, ale

hleda dalSi nabidky u konkurarich firem nebo rize dojit i k situaci, kdy nejen Ze

piiSt dany produkt nekoupi, ale nekoupi ani dalSi vyyobk sluzby této firmy.

Duvody, které mohou vést k nespokojenosti zakazrgk zabyva Bartova a kol. (2002):

vice rovnocennych alternativ
nemoznost vyzkouSet vyrobek
dobrovolnost koup

moZznost odvolani kowp

mala informovanost o vyrobku
spokojenost s konkurenci

osobnost spétbitele — nerozhodnost, nizka seleda atd.

2.4.2 Meéreni spokojenosti zakaznika

Organizace musi dlaormy CSN EN ISO 9001:2008C(NI, 2009) provéad, jako

jedno z n&feni vykonnosti systému managementu jakosti, manéni informaci

tykajici se vnimani zakaznika, zda organizace lspl@ho pozadavky. Norma jiz

nep'edepisuje zfisob tohoto monitorovani, ten si spdiest uki sama. Proto se

spoleé&nosti ¢asto uchyluji k idreni této spokojenosti pomoci stiznosti a reklamaci,

prostednictvim kterych vyjaiji zakaznici svou nespokojenost. Nejedna se vSak o

rovnocenné vyjaieni nespokojenosti. Nenadal (2008) uvadi, Ze stizne spise

kritikou nebo poditem zakaznika, ktery souvisi s bezpfedhi negativni zkuSenosti

s produktem. Reklamace je pak projevem vrcholu alagpnosti a je ji nutnéeSit

okamzi€. Reklamaci vSak uplatni pouze malé procento skctenespokojenych

zakaznik. Jak se shodujetiSina autoi zabyvajicich se spokojenosti zakaznika, jen 4

% nespokojenych zakazriikeklamuje. Tento stav m&kolik davodia. Nenadal (2004)

uvadi pohodlnost zakazniky, nedostatek konkurénsubstitufi, kratké zartini Ihity,

vySSi vydaje na reklamace, velkou vzdalenost mégiem nakupu a mistem pouzivani

vyrobki a socialni faktory.
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.05 — 90 % nespokojenych zakazhiktei si nes#zuiji, si jiz nikdy nic nekoupi od
firmy, ktera je jednou zklamala. TiSe, beze slogejdou. Pokud firma ztrati na prvni
pohled klidné zakazniky timto izpbem, cely podnik se pomalucze rozkladat,
protozZe vibec nebude tusit, kde je chyb&@XHITLEY, 1995)

VétSina lidi si nesizuje, nebo si gfuje jen tidkakdy, i kdyz je &co trapi. Whiteley
(1995) uvadi dvody, pra si zdkaznici nestuji:

* jsou pgeswdceni, Ze jim stiznost nic néipese — ¥di, Ze ¥tSina zanistnand
neumi vyizovat stiznosti, ve &Siné kanceld& vyvol4 stiznost jen prazdny
asmev

» stZovat si je &Zké — rgkdy je velmi naroné zjistit kdo je odpasdnou osobou,

které je mozné si&tovat, nebo ktera ma pravomoc tento probiésit

» lidé se citi neohrab&nnebo maji pocit, Ze obtuji

Autorka prace uvadiifklad nizkého pé&tu reklamaci. B ndkupu pes internet, kdy
je pra¢ vzdalenost filiS vysoka ¢asto zédkaznik vyuZije mozZnosti opravy na své
naklady v mist uzivani produktu negekat na vyizeni, které je prodlouzeno o zasilani
zbozi k prodejci a zakonnouttu opravy ¢i vyjadieni. Tento fipad vSak autorka
prisuzuje pedevsim elektronickému zboZi jako hapctitace, kdy je pro zakaznika
doba opravy Zdzeni velmi dlezita.

Foret (2003) udava, ze by firmyehg vénovat pozornost stiznostem a reklamacim,
protozZe je takovy zakaznik prajgbdobré opusti. Ve své publikaci se zabyvévddy
ztraty zakaznik, které mohou byt i jiné nez pouze jejich nespokogt. \EtSinou je
hlavni @i¢innou nespokojenosti s produktem (14 %) #edevSim siistupem
zanestnand (68 %).

ZvysSe uvedeného tedy vyplyva, Ze pokud se spoki rozhodnou #iit
spokojenost zakaznikprostednictvim urovl reklamaci a stiznosti, i vliastré opak

pozadovaného vnimani, tedy misto pozitivniha’gjisnegativni vnimani produktu.
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Na zaatku kapitoly autorka uvedla, Ze norm&egepisuje ré&eni spokojenosti
zakaznik, avSak toto m&eni by firmy nendly provadt pouze z dvodu, Ze jim to
piedepisuje norma. Jeil@zité, aby si ugdomily, Ze mimo jiné toto &feni slouZi i
k zptné vazls se zakazniky. Je tedyuldzité nejenom analyzovat spokojenost
zakaznik, ale také zjistit jaka jsou jejich¢ekavani. Béa (1990) se zniuje, Ze je
duleZité nejen vyhost poZzadavikm zakaznily, ale tyto poZzadavkyipdvidat, je&t diiv
nez si zakaznikibec tyto pateby uv¥domi. Zakaznika oziaje za jediny smysl| acél
vyroby. Podnikatel by neéhbyt pouze ,pasivnim slouzicim zakaznika“, alé tmy ho
uspokojovat nad jeho¢ekavani, splnit muidni, které je$tnezna a vyhast naladam,
které teprve projevi.

2.4.2.1 Postupy réireni spokojenosti

Pred vlastnim réfenim spokojenosti zakazriikje pro firmy dilezité stanovit

jednotlivé kroky, jak bude postupovat:
» definovat kdo je pro firmu zakaznikem
» definovat poZadavky z&kaziiile znaky jejich spokojenosti
* névrh a tvorba dotaznik monitoringu spokojenosti zakaziik
* vzorkovani zakaznik
* vybér vhodné metody siu dat
» tvorba postup pro vyhodnocovani dat

» vyuZivani vysledk meéteni spokojenosti jako vstlpro procesy zlepSovani.

Tyto jednotlivé kroky budou v nasledujicich kapéicih podrobéji popsany.
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24211 Definovani zékaznikfirmy

V prvni kapitole této prace autorka uvedla definidele je nebo riZe byt

zakaznikem, v tét@asti se zawfila na uteni jak ma firma na trhu své zékazniky

rozpoznat. Toto poznani Foret a Stavkova (2@@8)i do Sesti zadkladnich oknith

nasi zakaznici — tedy kdo jsou naSi zakaznici n®pse jimi mohli stat. Zde
¢leni zékazniky podle sociodemografickych charagtiéri nag. pohlavi,

vzalani, rodinny stav, ekonomické aktivita atd.

jejich zivotni podminky — zde se jedna o Zivotnouai, kterou udava vyse
piijmua a vydafi, vlastnictvi majetku atd.

jejich Zivotni styl — vychazi z pracovnich i mimapovnich a volngasovych
aktivit

jejich hodnotové orientace éemu zé&kaznici &i, co preferu;ji, jaké jsou jejich
nazory na zivot, politické preference apod.

jak se chovaji a rozhoduji — zde jdi=glevSim o rozhodovani jako zakaznici a

spotebitelé @i nakupu, o jaké zbozZi a sluzby maji zajem

kdo a jak s nimi komunikuje — jaké sledujiéknvaci prostedky, jak je ovliviuje

marketingova a podnikova komunikace.

Ve vSech vySe uvedenych oblastech by se gpott néla soustedit gredevSim na

odhaleni novych probléimako nap. spokojenosti, péeb, @ekavani a fani.

V praktickécasti této prace se autorka zabyva externimi zakgzhkterymi mohou

byt zprostedkovatelé, odiratelé a konéni uzivatelé vyrobk a sluzeb. V praktické

casti prace je zkoumani spokojenosti 2&gno pouze na odbatele a konéné uzivatele

vyrobki a sluzeb.
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24.2.1.2 Definovani poZadailka znaki spokojenosti zakaznik

Spole&nost si nyni vytyila, kdo jsou jeji zakaznici, musi si vSakédomit a chapat
pozadavkydchto zdkaznik. Poteba zakaznika ma byt podle Nenadala (2004) sapln
praw produktem firmy.

Pro definovani pozZadavk spokojenosti zakaznika autorka uvadi #anmodel

spokojenosti zakaznika (obrazek 5).

Obrazek 5: Kaniv model spokojenosti zakaznika

Spokojen ost
zakaznika

Bonbdnky

/ famoziejmost

Mira dosaieni

__/ Dosaieno
mum

“Yelmi spokajen

Medosaieno

L9

“Yelmi hespokojen

Zdroj: Nenadal a kol. (2004)

Jak je patrné na vySe uvedeném obrazku 5nKamodel spokojenosti zdkaznikalid

pozadavky doitf skupin:

* bonbdnky— jde pouze o malou skupinu poZadavlPokud nejsou napiny,
nesnizi realnou spokojenost zakaznika. Jestlize mvamena to pro zakaznika

stav ,@jemného vzruseni*

* samoZejmosti— do této skupiny p#tvelké mnozstvi poZzadaik které gimo

souvisi s planim funkci produktu
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* nutnosti— stejre jako u prvni skupiny se jedna o mensi mnoZstviaga¥ki,
které neovliviuji ptipadnou nespokojenost zakazniky. Jedna igelgySim o

legislativni poZzadavky

Nyni je vhodné na zaklagpozadavk zakaznik definovat znaky jejich spokojenosti.
Tyto znaky zajisuji splreni poZzadavik zakaznik, které jsou vySe r@gerneny. Prae

naplreni poZzadavk urtuje, jaka bude mira spokojenosti zakaanik

Za znaky spokojenosti nelze pokladat znaky jakgstiduktu, protoZe d&kteri
zékaznici gmto parametrm nemusi rozugt. Nenadal (2008) uvadi dva nasledujici

piistupy k stanoveni znékspokojenosti zakaznik
* na zaklad zkuSenosti pracovnikto vede k metadtzv. rozvoje znak jakosti

» pristup vychazejici z naslouchani hlasu z&kaznidle zde vyuzivanoiznych
metod jako nap diskuse v ohniskovych skupinach, interview a rdato

kritickych udélosti

Oba tyto pistupy maji vést kco nejpsrEjSimu vymezeni vSech podstatnych
pozadavk, které ovliviuji pozitivni ¢i negativni pocity zakaznik Podstatné je také
stanovit zavaznost jednotlivych zriakpokojenosti. Tuto zavaznost je mozné stanovit

pomoci rkkteré z metod — napmetoda parového srovnavani.

Pro WtSi prehled autorka uvadi hlavni charakteristiky jedngtth metod,

uvedenych v obrazku 1 (str. 22):

1. Metoda rozvoje znak jakosti (castniky této metody nejsou realni ani
potencionalni zakaznici, ale z&stnanci firmy. Ti podle Plura (2001) definuji
pozadavky zakaznik Je zde feba moderatora, ktery pro ziskani informaci
vyuziva nap. boui mozka (brainstorming), afinitni diagram apod. Tato metod
neni naréna na zdroje i naklady, ale vysledky jsou géhjektivni nez u jinych
metod
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2. Metody ,naslouchani hlasu zakaznikal: #chto metod Nenadal (2004) uvadi,
Ze firma pracuje se séasnymi zakazniky, ale nenildzité, zda se bude jednat
o zéakazniky vlastn¢i konkurence. &koliv se mize zdat, Ze jde o jednoduchy
proces, Mze jej vyrazg zkomplikovat to, Ze spateost nema jasnvymezeno,
kdo je zakaznikem firmy. DalSi metody, jak jedtidv obrazku 6, spadaji prav
do metod, které pracujiimo se zékazniky.

3. Diskuse v ohniskovych skupinadhniskovou skupinu zde tiioskupina 6 - 12
zakaznik skute&nych ¢i potencionalnich. V diskuzi s&sSi pouze uzky okruh
otazek, které suiuji k odhaleni znak které ovliviuji jejich spokojenost. Pro
tuto metodu je nezbytna uloha moderatora, kter§fgpm diskusi tak aby vSichni

Gcastnici otevene scklovaly své nazory.

4. Prima interview s jednotlivcitazatel ma k dispoziciitpdem sestaveny dotaznik,
aby ziskana data byla ucelena. Maximalni délka oealu by nenila
piesdhnout 1 hodinu. Tazatelibe pokladat i dopljici otazky, aby odhalil co
nejvice z jejich nazaér

5. Metoda kritickych udalostipodle Nenadala (2004) jde o nejlepSi metodu ze
vSech uvedenych. Jako kritickou udalost zde &azjea konkrétni vyjateni
zékaznika, které se vztahuje k podi nebo negativni zkuSenosti s vyuZzitim
daného nebo podobného produktu. Kriticka udalostimmit tyto vlastnosti:

e musi popisovat chovani vlastniho produktu

e musi byt specifickd — tzn. popisovat pouze jedeityuaspekt chovani
e musi byt jednozn@a, aby nedoslo Kiznym interpretacim

* musi se opirat o zkuSenosti toho, kdo ji popisuje.

6. Metoda dotaznikova:jde o klasickou metodu n#mého styku. Vzorku
zékaznik je zaslan dotaznik, ktery je vytem tak, aby umoznil zjistit, jaké jsou

pozadavky zakaznika znak jejich spokojenosti.

Griffin a Hauser (1993) uvadi, Ze ktomu, aby bylmwzné definovat znaky
spokojenosti je nutné dvojnasobny ¢pb interview nez diskusi v ohniskovych
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skupinach. 5 interview odhali cca 50 % poZadaakznaki, 25 interview s jednotlivci

pomize rozpoznat 98 %c¢hto pozadavk

Obrazek 6: Metody definovani poZzadavk zadkazniki a znakii spokojenosti

Diskuze
ohniskowych
Metoda rozvoje skupin
znaki jakosti
Fiirma
Metody definovani interview s
poiadavki a znakd jednotlive
spokojenosti zikazniki
tetody Metoda
ynaslouchani hlasu > kritickych
rakaznika™ udal osti
hetoda
dotaznikova

Zdroj: Nenadal a kol. 2004

2.4.2.1.3 Navrh a tvorba dotaznik

Odbornd literatura uvadi, Zze dotazniky jsou nejpaargjSim prostedkem pro
monitoring spokojenosti zakaziiikktery zajifuje zgtnou vazbu. Je mozné je pouzit
piimo nebo jako politka tazatdél pii metodach fimého styku. Na z@tku tvorby
dotazniki je nutné definovat zakladni otdzky pro dotaznikvalit vhodny format
dotazniki. V predchozich krocich jsme stanovili, Ze je nutn&ttdo je zakaznikem

spole&nosti, coz vyuzijeme nyniiptvorbé dotazniki.

V¢étSina autol, zabyvajici se touto tématikou se shoduje, Zeefpotazek by neh
byt piliS vysoky, tedy ne vice nez patnact otdzek. Mggiladni formaty dotaznik
pati tzv. Check-list a likeftv format. Check-list umailje dotazovanému reagovat
pouze odpo¥dmi ,ano — ne“. Naopak Likeliv format umoduje SirSi moZznost
odpowdi, které jsou mezi sebou stiquit¢ seazené. Mimo vySe uvedeného je nutné

stejre jako u vSech dotaznikovydeSeni seznamit respondenty se smyslem a afhyi sb
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informaci a podrobh je informovat o zfisobu vyplgni dotaznik. Vhodné je
respondenty v Gvodu pozitignmotivovat k objektivnimu vypkni.

24.2.1.4 Stanoveni velikosti vérol

Problém u mnoha spaieosti je velké mnoZstvi zdkazidjku kterych je nutné
provest vylr, ¢asto ozn&vany jako vzorkovani. Vzorkovani je nutné provégt aby
bylo mozné zartit takové vysledky, které by byly dosazenji gpkoumani celého

souboru zakaznik Pro vzorkovani je mozné vyuZit hasledujicich metod:
» census- velikost vyléru je stejna jako velikost celého souboru zakaznik

* Usudkova metoda jde o empirickou metodu, vychazejici ze zkuStrios,

zabyvajicich se vzorkovanim zakaazhik

» statistické metody u této metody je uzito nahodného &tbresponderit

2.4.2.1.5 Vy#r vhodné metody siu dat

Pro vykEr adekvatni metody &hu dat je ukujici zejména rozsah vyt
responderit, vySe zdraj pro meéieni spokojenosti, technickych moZznosti firmy a
v neposlednfack také narok na odezvu od zakazriik

Foret a Stavkova (2003) vymezuii takladni techniky marketingového vyzkumu

dotazovani, pozorovani a experimemyze jsou uvedeny jejich mozné podoby:

A. Dotazovani

Dotazovani lze prova&t dvema zmisoby. Pisemnym kontaktem a osobnim

rozhovorem.
1. Pisemny kontakt

Dotazniky— u dotaznik je dilezité davat si pozor na jeho spravné slozeni. Dka

by mél vyhowvét dvéma pozadavikm

23



* Ucelow technickym — sestaveni a formulace otazek tak, atghl

dotazovany co nefpsrji odpovidat na to, co tazatele zajima

» psychologickym — vytvieni podminek, prostdi, okolnosti, které by co
nejvice poméahaly tomu, aby se mu tento Ukol zd&dsw, gijemny a

Zadouci, chiny

Ankety— jsou vhodné pro prvotni seznameni se a oslovemjnasti. Tvdi niZsi
pocet otdzek (¥tSinou 1 — 2 otazky), které jsou publikovany v tiskozdavany
nakupu zboZi apodCasto pro ¥tsi navratnost jsou respondenti motivovani inap
slosovanim o ceny apod.ckoliv se diky tomuto podéanashromazdit velké mnozstvi
odpowdi, byva skladba vzorku nereprezentativiiioblémem u této metody je tzv.
samovykr (castniki,, a to z dvodu, Ze anket se ¢étSinou zw@astuji skupiny
responderit, ktefi maji vice volnéhotasu, jako naip dichodci, studenti, Zeny na
matdéské dovolené apod. ligs tyto nedostatky Foret a Stavkova (2003) uvéei, 7
anketa niZze mit své opodstaini a to z dvodu, Ze dokaze vejnost zaujmout, oslovi ji
a navazat a upevnit s ni vztahy. Vysledky by vSakwty byt uzity pro rozhodovaci a

planovackinnost.

2. Osobni rozhovor

Interview, které je standardizovanym rozhovorem tazatele zeows jednim
respondentem. Tazat&k otazky podle f@dlohy. Oproti dotazniku, zasdhne vSak pouze
malou skupinu respondéns vySSimi finatnim acasovymi néklady. Problém u této
metody je, Ze tazatel respondenta aulije a to nap zpisobem jakym formuluje
otazky. Akoliv u prfimého rozhovoru je mensSi mira anonymityize tazatel
s dotazovanym navazat kontakt a zmirnit tak jehtychs gripadré vyswitlit ¢emu
nerozumi. Tento rozhovor je mozné prodtastandardizoval jak bylo zmirno, jedna
se 0 pedem stanoveny postup, jak se bude tazatel p&to jgesné dodrzeni sledu

otazek, stejné formulace atd. Druhou moZznosti gamelardizovany rozhovor, ktery
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nema ukeny zavazné formulace, ale jeedem promyslen afipraven a veden tak aby

se co nejvice blizil volnému rozhovoru.

Skupinovy rozhovor podobg jako u definovani znak spokojenosti i zde
prodiskutuje zkuSeny marketingovy tazatwieny problém se skupinou 6 — 10 lidi. Na
rozdil od Nenadala (2004) atitavackji mensi skupinu pro tento rozhovor.uke se
jednat az o &kolik hodin. U této metody je udezité, aby byl tazatel objektivni a
v feSeném problém se orientoval. Tato metoda je vehibéna a je nejlépe ji provét
ve fazi gedvyzkumu nebo ve fazi z&ecné interpretace, kdy slouzi k prohloubeni
poznatk.

Telefonické dotazovani u této metody je vyhodou jeji rychlost a cena.

Respondentovi je zachovana anonymita a to lidenvést k uimngjSi a otevergjsi
odpowdi.

B. Pozorovani

Pozorovani mohou provédvysSkoleni pozorovatelé, Kiezaznamenavaji sledované
reakce a zfsoby chovéani. Pozorovani probihd bez aktivédsti pozorovaného a
pozorovatel je tedy na objektu nezavisly tak, Zeszzsgemr neovliviiuj, nepisobi na
sebe. Pokud jsou tytagdpoklady splény, je toto pozorovani povazovano za normalni
a objektivni formu ziskavani informaci. Pozorovaairozdluje na standardizované a
nestandardizovanéiimestandardizovaném pozorovani jéeur pouze cil pozorovani a
pozorovatel sam rozhoduje o jehdilmthu. Tento postup vSak znentode porovnavat
vysledky ziskanétznymi pozorovateli. U standardizovaného jsoteny jevy a jejich
kategorie, do kterych maji byt skuatesti za&azeny, zfisob sledovani, zaznam i

chovani pozorovatele.

Pozorovani je mozné uskutat skryt ¢i zjevné. Skryté pozorovani se pouziva,
pokud by zjevnaiitomnost pozorovatele narusSilaipéh pozorované skutaosti. Dale

autai rozliSuji pozorovani podle ¢asti pozorovatele na gastrené a nezéastréné
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pozorovani. R z(¢astréném je pozorovatel sam s@sti pozorovaného jevu a snazi se
zatajit svoji ulohu pozorovatele. Tento druh pox@m je volen v situacich, kdy je
nutné sledovat firozeny pfibéh chovani, které by jinak pozorovatel narusil svou

piitomnosti.

Pro tuto techniku marketingového vyzkumu je nutdgy pozorovatel systematicky
zaznamenal celé pozorovani a tafbosobr, nebo pomoci elektronickychriptroji.
Zaznamenava skuteé chovani a jednani. Jeba obrovské mnozZstvi jivs nimiz se
setkava uidit a sestavit seznam kategorii pozorovani. ¢l Nby také vybrat
reprezentativni vzorky populace. Dalaize vybrat reprezentativni vzorek chovani —

zélezi na ém. V¢EtSinou je zvolen typ chovani, ktery jéldzity ¢i zajimavy.

C. Experiment

Experimentélni metody sleduji vliv jednoho jevudrahy. Jde o zachyceni reakci na
novou situaci a vysitleni tohoto chovani. Experimenty |ze r¢liddo dvou skupin a to
na laboratorni, které jsou usk&éteny v organizovaném, uwtem, laboratornim

prostedi, a na terénni, které se uskitgi v prirozeném prosedi.

Pro lepSi orientaci ve vySe uvedenych metodachrieuttophuje definice od Foreta
a Stavkové (2003) wem vyhod a nevyhod nggstjSich metod séru dat, které ve
svych publikacich uvadi Nenadal (2004) a Hague 3p0Qabulce 2 (str. 27).

Tabulka 2: Charakteristika metod sbéru dat o spokojenosti zakazniki

Metody
shéru Vyhody Nevyhody Typicka vyu?Zziti
dat
= » metoda pimého styku;  obtiZnost ziskani
S  vysoka odezva,; telefonnicheisel;
% * moznost okamzitého « pro respondenty nudné, | * velmi vyuzivany
35 vyhodnocovani; pokud obsahuje mnoho v B2B
= * nizké naklady faktora k ohodnocent; vyzkumech
g * nara:né rektere
= zakazniky zastihnout;
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* nizké néklady; » metoda nepfmého styku;
s pouziti i pro pipady » malé odezva;
32T velkych vzdalenosti * nutnost motivace L
B 8 N | zékaznik; zakaznik; * tam, kde existuje
o2 -§ * MOZné vyuZiti i pro * upouta pozornost velmi K produktu silny
N samostatné vyzkumniky; spokojenych nebo velmi vziah,
» mozZnost zéazeni ilustraci;| nespokojenych kde ie silnv
5 « vysoka odezva; responderit; ) :/ir:ah k?e stny
2 » moznost okamzitého * neporozurani otazkam | -
8_ vyhodnocovani; nemize byt tazatelem ) P ’
g | rychlost ziskani dat, . ﬁqv;ﬂf;g"nggnﬁg{f’;‘t”,‘(ﬁ.“ « kde se lidé citi
© * Moznost napojen - o7 o YKUA Zavazani dotazni
S pramyslovych zakaznik | * male % zakaznik vyplnit:
£ on-line: napojenych na internet ’
% * mozné vyuZziti i pro
samostatné vyzkumniky
» metoda pimého styku;  vysoké naklady i * pro klicové
 vysoka odezva; vétSich vzdalenostech zakazniky tam;
g 2 |+ dobraodezva na otazky zékaznik; kde jsou
E 3 s otewenym koncem; * nutnost operativni geograflgky
= < « zodpowzeni dota#t i mimo | evidence vSech uZ nakupeni,
SycH dotazovanych; « tam kde je
* obtizné dodrzeni produkt slozity;
struktury vzorku;
. | * nizké naklady; * nizkd odezva;
e + nemoznost exaktniho
s EN vzorkovani;
= _‘g » reakce od zakaznik
s extrémnim vnimanim.

Zdroj: Vlastni tvorba dle Hague, 2003 a Nenadal)20

e

U metody telefonického dotazovani autorku zaraii,Nenadal (2004) a Hague
(2003) se neshoduji na tom, jaké jsou naklady jn@@eiZiti. Zatimco Nenadal oztige
naklady za vysoké, naopak Hague duja naklady jako vyhodu této metody. Autorka

se piklani spiSe k variagt nizSich naklad, zvlast v piipact kdy je tato metoda

srovnavana s osobnimi interview.
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2.4.2.1.6 Vyhodnocovani dat o spokojenosti zakaznik

Pokud spolénost zvladla vSechnyiedesSlé kroky a ziskala gebné informace, je
nutné, aby byly spra¥nvyhodnoceny. Podle Nenadala (2004) je nutné dedizo

nasledujici zasady, jak s daty o spokojenosti a@ikanakladat:
* razné znaky spokojenosti mohou mit pro zakaznikyitoad zavaznost
» rozhodujici je poznani trefidre vyvoji miry spokojenosti zakazriik

* svysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakakniknaji byt

seznamovani vsichni zasstnanci firmy, a ne pouze vrcholové vedeni

2.4.2.2 Metody néreni spokojenosti zakaznii

Jak jiz bylo zmigno vySe, zjiSovani spokojenosti zakaznika pamezi dilezité

prvky zpstné vazby se zdkaznikem.

Na za&atku této kapitoly je vhodné rodi tyto metody do dvou s#mi, jak uvadi
Nenadal a kol. (2004):

e postupy vyuZzivajici vystupni ukazatele vnimani zzdka — tyto postupy
pracuji s Udaji ziskanymitppno od zakaznik tj. jak vnimaji produkt

* postupy vyuZivajici internich ukazatetykonnosti- tyto postupy vychazeji
z internich addj organizace. Tyto ukazatele zobrazuji, jak efektiygou

V organizaci rozvijeny procesy, kter@irpo ovliviiuji vnimani zakaznik

Mezi zpisoby n&feni spokojenosti zakazrilpati nasledujici metody, na kterych se
shoduiji jak Kotler (2001) tak Nenadal a kol. (2Q04)

1. Prizkumy spokojenosti zakazhik

2. Systém stiznosti a ndvrk u této metody sami zakaznici kontaktuji spodest,
proto je nejmé& nakladnou. Zpsoby ziskavani dat jsou rozmanité -
telefonicky, e-mailem, pisemin osobré na prodejd. Pro firmy je Zadouci, aby

zakaznici vyjadli svou pripadnou nespokojenost. Jak jiz byl@kalikrat
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zmiréno k této stiznostii reklamaci dojde pouze wkolika zdkaznik. Ostatni
nespokojeni zakaznickipadré rovnou odejdou ke konkurenci. Mnoho menSich
firem pouziva k msfeni spokojenosti pré&tuto metodu a mykhpredpoklada, ze
ti zakaznici, kt# si nestzuji, jsou spokojeni

3. Fiktivni nakupovani- tato metoda poskytuje sp&h@sti pohled na postupiip
prodeji svého produktu prdstnictvim fiktivniho zakaznika. Fiktivnim
zadkaznikem rnwe byt @Fimo zamdstnanec spotmosti nebo najati
profesionalové. Tato metoda mi&gevsim otestovat schopnosti prodavajiciho.

4. Analyza ztracenych zakaziik- vtomto pipac je pro podniky podstatné
vysledovat z jakého iodu zakaznici ¥Sli k jinému dodavateli. Kazdy
ztraceny zékaznik pro firmu jednakiegstavuje naklady (n&pna ziskani

novych zakaznik) a pro konkurenci znamena zisk.

2.4.3 Vyznam vyzkumu spokojenosti zakazniki

Autorka na zaklagl vySe uvedenych informacirgrdpoklada, ze na trhu majétsi
Sanci uspt firmy, které chiji zakaznika uspokojit, protoZze spokojeny zakazeikraci,
nakupuje pravidekha Sfi pozitivni reference oéthto zkuSenostech. DalSi faktorem,
ktery mluvi pro uspokojovani zdkaziile fakt, Ze tento zdkaznik je ochoten akceptovat
I vy§Si cenu, pokud firfpopr. znace &ii. AvSak nateském trhu je @ité specifikum,

a to nizka loajalita spisbiteli ke zngkam. Jak je uvedenod&anku Marketingovych
novin - Segmentace nakupniho chovani (2003), nebgléctiny spotebiteli obvykle
nakupuji znakové zbozi, ale pro 85 %echi je funkinost vyrobku dleZitsjsi neZ jeho
znatka. Ackoliv si 68 % lidi mysli, Zze zrikové zboZi byva kvalitni, tak to podle
vétSiny z nich neznamena, Ze nedmvé zbozi je horSi nez ztiwvé. Hlavnim
davodem pré znmenit znaku je nespokojenost se stavajici &k (73 %) a sleva (64
%). Na zé&klad doporieni od znadmych zgku vyzkousi 62% lidi. SpiSe nez na &aa
vyrobku reagujecesky spatebitel na nizkou cenuZ diavodu, Ze zde je&t neni
vybudovana dlouhodob&i@&ra ke znéce, nenicesky spaiebitel ochoten platit penize
navic a zkousi gad nové vyrobky. # zkouSeni novych zrak se orientujeiedevsim

podle aknich nabidek obchodu. (Zdroj: http://www.marketingovenoviny.cz/
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index.php3?Action=View&ARTICLE_ID=1062&segmentaedurpniho-chovani---

trend-i-prilezitost)

Spokojenost pak fize Ustit v loajalitu a s ni spojené stabilni trzljeré Kozel
(2006) nazyva snowball efekt, ktery souvisi s peaitni referencemi. Problémem, na
kterém se Kozel (2006) a Hague (2003) shoduji f,zakaznik si spiSe vybavi
produkty, se kterymi nebyl spokojen. A téegevsim z tohoivodu, Ze vyrobek, ktery

naplnil atekavani, nepovazuje zakaznik za vyjimg ale za samdejmy.

Pro ridici pracovniky je podstatné sledovat vysledky kueymu spokojenosti
zakaznik. Negativni trendy &sSinou varuji ped ekonomickymi problémy a dy by
byt signalem pro ifjeti opateni k zlepSovani produkt Pouze pokud se zakaznicka
spokojenost zvySuje, e byt zachovana loajalita zakazing tim niize byt i dosazeno

dlouhodobé ekonomické tsmosti.

viv s

spokojenosti. Vyzkum spokojenosti nuti organizaad®y se vice zajimaly o s¢asné i
budouci pozadavky zakaziiikPokud tedy spotmost vyzkum realizuje, je dobré, aby
tyto informace dale poskytovala svym zsmtmandm, pro které se toto e stat
podstatnym motivenim faktorem. Velké sitové spolénosti zandstnavaji vice nez 1 %
svych zamistnan@ vyhodnocovanim tohoto vyzkumu. &#&ni spokojenosti, podobn
jako ostatni systém managementu jakosti, musi festgoa principu z§tné vazby, a

proto je nutné se mu neustalmuevat, jinak neni mozné, aby efektdfungoval.

.Statistiky naznduji, Ze cena uchovani si zakaznika je desetinoparavnani
s jeho ziskanim. Proto, kdyz zakaznika uz mamlapygthom se snazit si ho udrzet.”
(HAGUE, 2003)

K témto nakladm se vyjaduje i Glanz (1996), ktera uvadi, Zze ziskani nového

zakaznika je gkrat nakladsjSi nez udrzeni existujiciho.

Ucelem vyzkuni spokojenosti zakaznika je jeji zvy3eni. Vysledkgkumu, by
mely byt uzity k vylepSenéi provedeni zrén. Hague (2003) uvadi néasledujici zakladni

kroky k vylepSeni:
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1. Objevit mezeru- na zaklad vyzkumu oznéit nejvice problematické oblasti a
problémy, které jsou pro zakazniky obzvlé8lezité

2. Zpochyb@ni a nova definovani segmentaegsou dotazované segmenty spravn
uréeny a definovany, je mozné Ze &ma segmentace by mohla pomoci 2im

nabidku efektivgji a dosdhnout vy3sSi spokojenosti?

3. Vytvoeni planu akce- je teba problém popsat, identifikovat jehoiéoy a
omezeni, kterd by mohla byt limitujicitipvylepSovani. Dlezité je stanovit

metitelné cile a pidélit potrebnou vysi zdrdj pro realizaci.

4. Meéreni a kontrola— po aplikaci zréin zopakovat @eni a zjistit zminu Urovre
spokojenosti.

.Fakta z vyzkumu o chovani spokojenych zakazpgku nasledujici. Pouze 4 %
zékaznik si postzZuji, zbytek odchazi. D&vz deseti nespokojenych zéakairtikiekne
ve svém okoli (spokojeni pouzg). Naklady na zisk&ni nového zakaznika jsou zhruba
7x vySSi nez na jeho udrzeni. Naklady na znovudigi@aceného zakaznika jsou 12x
vys8i.“ (KOZEL, 2006)

2.5 Loajalita zakaznikii

.Loajalni zakaznik firnd poskytuje sluzbu i tim, Ze o ni nebo jejich proetik Sfi
pozitivni reference.(KOTLER, 2001)

Zpusoby jakymi gispivaji loajalni zakaznici k zisku podniku, uv&eisveé publikaci
Dohnal (2004) nasledo¥n

o zakladni zisk — jako dZné sodast kazdé obchodni transakce a vznika ze

zakladniho kontraktu

* nanstajici prodej — napprodej komplementarnich produkiebo sluzeb
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» redukované naklady — zkuSeny zakaznik se oriemujagbidce a poebuje

mensi podporu a pe

» doporweni — pokud loajalni zakaznik doporyrodukty a sluzby dalSim

zékaznik, pak néklady na jejich ziskani jsou minimalni

» zvlastni cena — zakaznik je ochoten zaplatit vgésiu, pokud ma garanci

duvéry svého dodavatele a zvlastniho zachazeni

Pojem loajalita zdkazniksouvisi se spokojenosti zakaznilPodle Lykoveé (2002)
Ize loajalitu definovat takovym chovani zakaznikeeré ma za nasledek dlouhodoby
vztah s dodavatelem a zardvevému okoli poskytuje pozitivni reference. Na aékl
této definice je mozZnéici, Ze loajalni zakaznici jsou ti, kfejsou ,opakujicimi

zakazniky" anebo ti, kteéspole&nost opakovahkladre hodnoti.

Vypéstovat si ¥rné externi zékazniky je podle Glanz (1996) mnotsradrjSi
v organizaci, v niz se interni zakaznici podpomjikde se o & staraji. Uvadi, ze
vyzkumy poukazuji na to, Ze &gob jakym se v organizaci zachazi s internimi
zakazniky, nakonec &uje i zpisob jednani se zakazniky externimi. Pokud sipoiet
chce dosahnout zakaznické loajality, jak je @mwano v této praci musi jednat se

zékazniky jako s individualitami a ne jakoéleny skupin¢i segment.
Podle Tietze, Kbhlera a Zentese (1995) @raest zdkaznik rizné Ficiny:

» psychologické faktory — u tohoto faktoru atitazminuji predevsim
spokojenost zékazniks vyrobky dané zriay

e situanich faktofi — timto faktorem je dostupnost vyrobku pro $ebitele
pravni faktory — naip zda smlouva neni &gna na ufité minimalni obdobi)

» ekonomické faktory — n@pzda jsou naklady na konkrétni vyrobek, vyrazn
nizsi nez u srovnatelnych konkutaich produki

» technologické faktory — jako ffklad autdi uvadi, zda firma pouZziva

software, ktery zakaznik pozaduje
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Pro lepSi pochopeni zdkaznické loajality autorkazga nasledujici ffizku loajality

zakaznik, ktera je rozdlena doctyt zon, jak je patrné na nize uvedeném obrazku 7.

Obrazek 7: Mr¥izka zékaznicke loajality

Ocekava Neaiekava
2N
( )
Uvedl ? 3
Zona Zona
spokojenosti potéseni
r < T
= K
Co zakaznik ' ¥ \ I
1 4
Z6na Z6na
Neuved| neteénosti loajality

Zpracovano dle: Ward (2007)

Mfiizka zakaznické loajality znazwije, jak @ekavani zakaznik ovliviuje
spokojenost, radost aé¢mwost. Ward (2007) definuje jednotlivé zony zakakéi

loajality nasledové

1. Zo6na netenosti zde jsou zahrnuty vSechny pelty zakaznik a pozadavky,
které jsou z&kladem pro napin smlouvy. Fikladem pro tuto zo6nu jsou
pacienti, ki& ocekavaji, Ze budou ¢&ni zdvdile a s dctou, a mohli by byt
zmateni a mozna urazeni, pokud byste se jich zeptia je to pdeba. Pokud
tedy jejich @éekavani firma splni, pak to nejlepsi v cdza doufat je lhostejnost
zékaznik

2. Zobna spokojenostiZzakaznik sduje firme co je pro & dulezité. Toto pasmo je
zakladem pro loajalitu zakazriik Zakaznik nize teba @ekavat mnozstevni

slevu na nakup, prasproto, Ze jiné firmy tuto vyhodu poskytuji
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3. Zona po#Seni Zakaznik je v natji na to o co pozada, ale ve skinesti toto
nea:ekava. To je pray prilezitost pro firmu, aby vyhaya pozadavikm a tim
zpasobila zakaznikovi totoppteSeni*

4. Zobna loajality Jde o poskytovani vyhod nad ramec toteho si je zadkaznik
védom. To vyZaduje, aby firma akti¥mavrhovala zakaznikn novinky, které
budou moci vyuzivat

Pokud se spotmost chce dostat do zony loajality, musi nejprvejiprostatnimi
z6nami. Neni mozné, aby firmakieré zony peskaila.
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3 Metodika a hypotézy

3.1 Metodika

Postup p¥i vypracovani diplomové prace byl nasleduijici:
1. Cetba odborné literatury pro ziskani sekundarnitdrimaci.
2. Ziskani informaci o FirthX a Pobdce Y

3. Sestaveni dotazniku pro fmii (viz. Riloha 1) a nasledné provedeni

dotazovani s cilem ziskat primarni informace.
4. Vyhodnoceni vlastniho dotaznikovéhorget.

5. Navrh gipadnych zrdn v podniku.

Sekundarni informace ziskané z odborné literatyty pracovany formou volného
a textového vytahu. Informace o Pobe Y, ktera je zkoumana, byly ziskany z jejich
internich materidl, internetovych strdnek a rozhovory sjejimi 2atnanci —
obchodnimi zastupci. Autorka uvadi, Ze jde o Fibkwespektive o Pohiku Y, protoZze
si vybrana firma negla, aby byl uveden jeji nazev informace, které by vedly k
jeji identifikaci.

Cilem praktické&asti této prace je zjistit, jaka je spokojenostazdiki dané firmy.
Nasled® pomoci metody analyzy, syntézy, dotazovani a keagganavrhnoutifpadné
zmeny v Pobdce Y. Sowdasti analytick&asti prace je realizace dotaznikovéhdesst
véetre statistického a grafického vyhodnoceni. Dotazmikilo 15 otazek. Jedna se o

otdzky uzavené, polouzasené i otevené.

Primérni data o spokojenosti zdkaZnfkyla ziskavana osobnim dotazovanim. Toto
dotazovani probihalo Ustrivéri v tva, ale z dvodu vysoké negativni odezvy ze strany
zakaznik, zvolila autorka jiny zfisob dotazovani. @p se jednalo o individualni
zpiusob dotazovani, kdy byli respondenti osloveni pigenbotazniky rozesilany on-

line. Celkem bylo osloveno 1 719 spédesti a obci, z nichZz odpés&lo pouze 243
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responderit. Autorka oslovila vysoky piet podnikatal z divodu nizké navratnosti
dotazniki. Toto bylo zaficinéno predevSim neochotou spoétesti zapojit se do tohoto
Seteni @ osobnim i on-line dotazovani. V syntetickéasti jsou vystupy
z dotaznikového S&ni vyhodnoceny. Tyto vystupy slouzi jako zaklaad pravrh
piipadnych zran.

Graf 1: Pomér dotazanych a reagujicich responderit

H reagujici respondentt

H pocet firem, které
neodpovedel

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni

Pro hodnoceni vystuip dotaznikového Sg&ni je nutné respondenty ra@htl do

jednotlivych skupin. Toto&eni je mozné provést podlekolika hledisek:
* podle velikosti nddob na odpad
o popelnice o objemu 110 | (viziidha 2)
o kontejnery o objemu 1100 | (viziibha 4)

kontejnery o objemu 3 — 40%tviz. Filohy 5 a 6)

(@)

0 nadoby naifdény odpad (viz. Hloha 7) atd.
e podle druhu vyvazeného odpadu
o komunalni odpad

0 separovany odpad

(@)

ostatni nebezgay odpad

(@)

objemny odpad atd.
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* podle subjekti, kterym jsou sluzby poskytovany
o podnikatelé

0 obce

3.2 Hypotézy

Vzhledem ktomu, Ze jako hlavni zdroj informaci ysqouzity vysledky

dotaznikového Sg&gni, vztahuji se i hypotézy hlavna zakazniky.
1. Zakaznici jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami
2. Zakaznici jsou spokojeni s jednanim 2simana: spole’hosti
3. Zakaznici jsou spokojeni s rozsahem sluzeb &gb
4. Zéakaznici neshledavaji ve sluzbach za¥gimedostatky

5. Zakaznici uplatuji reklamace’i stiznosti pouze v krajnich¥ipadech.
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4 Charakteristika Firmy X

4.1 Charakteristika firmy

Firma byla zaloZena v roce 1988 v Rakousku Geské republice isobi od roku
1992. V sodasnosti paf mezi nejetSi firmy v odpadovém hospoiddvi.
Zprostedkovava sluzby pro té&h 1,2 milionu obyvatel a nabizi sluzby paobce,
podniky a ZivnostnikyFirma poskytuje desitkam obci komplexni sluzimahrazuje tak

jejich technické sluzby.

Piredmét podnikani

Hlavni naplni firmy jsou komplexni sluzby v oblastkologického poradenstvi,
projektovani, A@zovani, vystavby a provozovan¥izeni pro nakladani s odpadyetre
svozu a separace odpadzpracovani druhotnych surovin, provozovani sfikdinich
linek a biodegradenich ploch, zajiovani sanaci starych ekologickych e&Zat
projektovani a provozovani komplexniho odpadovébspdddstvi, ¢iSteni a zimni
adrzba komunikaci, vyroba alternativnich paliv acyldace odpad s cilem vratit

odpady zpt do vyrobniho proces\Zdroj: internetové stranky Firmy X)

Mimo tento vyet ¢innosti realizuje spotmostsvoz a vyuZziti bioodpadtj. odpad
biologicky rozlozitelnych odpadpochazejici ze zahrad domacnosti. Firmaifstavuje
shkérové nadoby specialni konstrukce pro jednotlivé domosti, u kterych zafigje
jejich pravidelny vyvozu a vyuziti bioodpadu na kmostars. Posledni ze sluzeb, které
jsou spolénosti realizovany jesvoz gastroodpaduV této oblasti jde o komplexni
systém svozu a vyuZiti gastroodpagdochazejicich z restauraci, jidelen, vyroben a

prodejen potravin. (Zdroj: internetové stranky Rjrix)

Spole&nost pro realizaci vySe uvedenych sluzeb provoZljepobdek na Uzemi
Ceské republiky. Pro dely této prace je vybrana jednadghto provozoven (déale
ozna&ovana jako Pohika Y), proto bude dalSi kapitolaémovana charakteristice této
Pobaky Y.
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Systémiizeni

Spole&nost ziskala certifikaty: Systémuizeni jakosti a Environmentélniho
managementu dle norem ISO 9001 a ISO 14001 popmeeey 2000 a byla prvni
spole&nosti podnikajici v oblasti nakladani s odpady,riteiskala certifikat jako
integrovany. Systém byl rozgh v roce 2003 o oblast OHSAS 18001i{tieni BOZP).
Spole&nost také ziskala certifikgbdborny podnik pro nakladani s odpadyV roce
2010 prokhl certifikacni audit systémuiizeni bezpénost informaci a spateost
obdrzela certifikat ISO / IEC 27001:2005. (Zdrajtarnetove stranky Firmy X)

Technologie

Spole&nost se vyznalje komplexnim fistupem keSeni systéih nakladanim
s odpady, zajiovanim komunalnich sluzeb, aplikaci nejmodgich technologii,

investinich a rozvoji dalSichinnosti. (Zdroj: internetové stranky Firmy X)

4.2 Charakteristika Pobocky Y

Pobaka Y funguje od roku 1998. V stasné dob poskytuje provozovna tyto
sluzby:

* mobilni sk&rné dvory velkoobjemového nebo nebaezpsho odpadu
o ¢iSténi komunikaci

* obsluha odpadkovych kbS

e provoz skrného dvora odpad

» shir a svoz separovaného odpadu

e sbir, svoz a odstrami komunalniho odpadu

* UdrZzba véejné zelen v centru nésta a pée o komunikani zelea

¢ zimni udrzba komunikaci.
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Tato pobgka mimo vySe uvedené sluzby provozuje skladku kamiho odpadu.
Zabezpéuje pronajem velkoobjemovych kontejiea nakladani s velkoobjemovym
odpadem. V aredlu je hala préidéni odpadu, sbyny dvir a sklad nebezgaého

odpadu.

Provozovna Y déle uvadi, Ze zahdjila projekt —izeak vzdlavacich aktivit pro své
zanestnance. Projekt je spolufinancovan ze ziiyropské unie a statniho rozjo.

Zkoumana provozovna vlastni 250 kontejnesy objemu 1100 litr pro svoz
komunalniho odpadu a 400 transportnich kontéjrmeobjemu 3 — 40 fy ktery slouZi
pro svoz ostatniho nebezipého odpadu. Provozovna sareae obsluhuje i
komunalni odpad z popelnic o objemu 11Glitrle v €chto gipadech popelnice viastni
firmy, Zivnostnici, obce&i jednotlivi obyvatelé obci, kterym Firma X poskjgisluzby.
Mimo toto firma nabizi také svoz ,ostatniho odpadwétSinou se jedna o separovany

odpad.

Pobaka Y zangstnava celkem 10 zafmstnand, ktei jednaji se zékazniky. fil
zanestnanci pracuji jako obchodni zastupci, kazd§chto zandstnand je zangien na
urcitou skupinu zakazniktj. svoz, obce a transportni zakaznici (tj. zakaizn kterych
je svoz zaji&tn pomoci kontejnér svazenych nakladnimi automobily). Jejich naplni
prace je komunikace a udrzovani &mnych zakaznik— aktualizace smluvieSeni
problémi apod. Obchodni zastupci také sjednavaji cugbd tizeni. Vyhledavani
novych zakaznik pati do jejich napld prace, neni ovSem prioritou. Zbylych 7
zanestnand, ktei jednaji se zakazniky, je z@&stnano v obchodnim odiéni. Toto
odctleni zaji¥uje administrativni zazemi — jednordzové objednavikturace apod.
Resi jednodussi zalezitosti se zakazniky jakd.napdej pyth na odpady atd.

Obchodni zastupci uvadi, Zze v mdigtodnikani Pobiky Y jsou ti konkurenti,
jejichz nazvy nejsou uvédy. Tito konkurenti jsou stegnjako Pobdka Y sowasti
velkych spolénosti, které maji delSi tradici a mnoho zakaaniRob@ka Y vSak
v regionu podnik& nejdéle. Provozovna Y obstar&a 8 % firem a obci v daném
regionu. V nasledujici tabulce 3 (str. 41) jsou derey sluzby, které jednotlivi
konkurenti poskytuji.

40



Tabulka 3: Konkurenti Pobo¢ky Y

Konkurent Poskytované sluzby

Konkurent 1 | Nakladani s komunélnim, separovanym a nehggpe odpademj
skladkovani komunalni sluzby, servis pro obchodetzce,
spalovani, sanace, nakladani s elektroodpadendadidem

Konkurent 2 | Nakladani se vSemi druhy odpgad kompletnireSeni pro riésta a
obce v oblasti udrZby vejnych prostor

Konkurent 3 | Skér, doprava, zpracovani, znovuzhodnoceni a odstiraxdpadu

Zdroj: Vlastni Seeni

Obchodni zastupci Pobky Y uvadi, Ze spokojenost zakaziiknonitoruji pouze
prostednictvim pétu reklamaci a stiznosti. #nérny paiet reklamaci je 30 #sicné.
Tyto reklamace se vSak ¥kterych pgipadech n&Si, protoze se étSinou podle
zkuSenosti firmy jedna o Spatnou manipulaci zengtraakaznika. Dlezité je vSak
zduraznit, Ze Pobtka Y neeviduje jako reklamace a stiznosti takowsblgmy, které
zamestnancireSi se zdkazniky na mistelefonicky¢i podobrg. Za reklamaci a stiznosti

ozna&uji pouze ty problémy, které jsou podany pisemresiau.

4.3 Charakteristika odvétvi

Cinnost firmy X spada podlgitiéni CZ-NACE platné od roku 2008 do sekce E,
ktera zahrnujginnosti souvisejici s nakladanim (shromtiaanim, skbrem, upravou,
odstraiovanim) s Wd@iznymi druhy odpall nag. pevnymi nebo nepevnymi
primyslovymi nebo komunalnimi odpady a sanace kontawanych mist.

V roce 2010 bylo \CR vyprodukovano 24,1 mil. tun odpadu, z tohoitec20,4 mil.
tun ekonomické subjekty. Jak je widna grafu 2 (str. 42) dochazi od roku 2008
k snizovani objemu odpad Tento pokles byl zaznamenan t#nve vSech oblastech
vyroby. Nejvyznam#jSi pokles produkce odpade zaznamenan v o#vi zentdélstvi
a lesnictvi. NejutSi podil na produkci odpédoak tvdi stavebni a demdalni odpady a
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to celych 59 %. Zdroj: http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/proculeyuziti
a_odstraneni_odpadu_ v_ roce 2010/$File/odpady Z@ifp

Komunalni odpad na rozdil od podnikového vykaztgéesrostouci tendenci, ktera je
zachycena v grafu 2. Komunalnim odpadem se pGaiského statistickéhoiadu
rozumi odpad z provozu domacnosti, odpadiS#ni verejnych komunikaci a
prostranstvi, odpad z udrzbyiegmé zeles a odpad zivnostenského charakteru. V roce

2010 ho bylo vyprodukovano 3,3 mil. tun.

Graf 2: Vyvoj produkce odpadi v CR
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Zdroj: http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/produko/uziti_a_odstraneni_odpadu_
v_ roce_2010/$File/odpady 2010.pdf

Podle Ceského statistickéhor@du bylo v roce 2010 vyprodukovano 3,3 mil. tun
komunalniho odpadu, ktery w¥gpaitu na jednoho obyvatel@ni 317 kg. \&tSinou se
jednalo o odpady kategorie ostatni, nebéapeodpadcinil pouze 5 tis. tun. Skladbu
komunalniho odpadu v roce 2010 zn&xge nasledujici graf 3 (str. 43).

Z celkow vyprodukovaného mnozstvi komunalniho odpadu pabazl % odpail
z béZného svozu, tzn. odpad pochéazejici z kontéjaegpopelnic na sésny komunalni
odpad. 16 % tvidly oddélené sbirané slozky, kam gaseparovany sb plasfi, papiru a
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skla a 11 % svoz objemného odpadu, tj. odpagdghujici svymi rozemy kontejnery a

popelnice.

Graf 3: Slozeni komunalniho odpadu dle zfisobu svozu

11%

Celkova produkce komunalniho
odpadu 3 334 240 tun

Obézny svoz
O svoz objemného odpadu
Ooddélené sbirané slozky

@ odpady z komunalnich sluzeb
(2 cisténi ulic, trzist, parkd atd.)

Zdroj:

http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/produkce_Wyaziodstraneni_odpadu_v_

43

roce_2010/$File/odpady_2010.pdf



5 Spokojenost zakaznikii

V souwasné dob, spol€nost zji§uje Uroveér spokojenosti svych zakaziiikpouze
zprostedkova® pomoci pétu reklamaci. Toto sledovani provadi sgalest pouze

Z davodu, Ze ji to pedepisuji ISO normy.

Firma podnika v odstvi odpadového hospoitdvi, které je velmi specifické, a proto

A

nedostatky ve sluzbach neti@&mi nespokojenost zakaziiik ¢i jejich odchod ke

konkurernimu podniku.

5.1 Dotaznikove Setreni

Dotaznikové Seteni bylo zan&feno na i oblasti:
a) zjistit zda zakaznici neshledavaji nedostatky \@gpaci se spotmosti
b) zjistit jak zakaznici hodnoti sluzby spahesti
c) zjistit jak zadkaznici hodnoti zatstnance spot@osti

d) zjistit pro¢ vznikaji divody reklamaci a jak jsoteSeny.

Zakladni rozdéleni respondenti

Dotaznikové Séeni probihalo elektronickym rozesilanim e-rhail oblasti, kde

Pobaka Y realizuje svodinnost.

Pro poteby tohoto Sééeni je nutné respondenty r@htl Autorka se rozhodla roztit
zakazniky podle objemu sluzeb, které jim RidaoY poskytuje. Toto &eni zobrazuje

nasledujici tabulka 4 (str. 45).
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Tabulka 4: Rozdéleni respondenti

Pocet Pocet
oslovenych | reagujicich
zakazniki | respondenti

Rozdéleni zdkazniki do skupin podle
objemu poskytovanych sluzeb

Obce se svozem popelnic,
kontejneti a #idéného 57 52
odpadu
se svozem popelnic 120
Podnikatele |-S8.8vozem kontejt]@r 1662 59
se svozem ostatniho 12
nebezpéného odpadu

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni

Prvni skupinou respondeénjsou obce které jsou vyznamnymi zakazniky. Poka
Y pro re realizuje nejetSi objem sluzeb. V rdmci $eni byly dotdzanyipmo obce a ne
jejich obtané, protoze Pollka Y sjednava sluzby s vedenim obce a ne s jestjiotii
obyvateli. Pobdka Y pro obce realizuje tyto sluzbysvoz komunalniho aitléného
odpadu v nadobach oizném objemuDalSi skupinou jsoyodnikatelé kteri byl
roz&leni do jednotlivych skupin podle objentii druhu odpadu, ktery u nich firma
obsluhuje —respondenti se svozem popelnic na komunalni odpaldjeonu 110 lit#,
respondenti se svozem kontejhema komunalni odpad o objemu 1100 dita
respondenti se svozem ostatniho neh@&®g® odpaduNasledujici graf 4 zachycuje

toto rozaleni respondeiit

Graf 4: Pomér dotazanych respondend

Skupiny respondentt:

1.9%
H Popelnice
H Konteinery
4 Obee

® Ogtatni nebezpecny
odpad

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni
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Celkem bylo dotazano 5dbciv dané oblasti, z nichZ na dotaznik reagovalo 54, 0b
tedy 91 % dotazanych. Spoluprace a odezva obci byla v¥r&gsi nez u dotdzanych
podnikateli. Autorka uvadi, Ze tato vySSi Urdvespoluprace je dana i vysSimi

pozadavky a vySSim objemem sluzeb, které obcensokitX sjednavaji.

V piipac podnikatel, ktefi maji s firmou nasmlouvany pouagivozy popelnic
reagovalo 120 respondé@ntTieti skupinu pak tvd@i podnikatelés vysSi produkci
odpadu, ktery je odstiiavan vkontejnerecho nizném objemu jak bylo uvedeno
v kapitole 4.2 Charakteristika Provozovny Y. Dootékupiny pai 59 respondeit
Posledni skupinu t# podnikatel¢ kterym firma poskytuje svoz ostatniho
nebezpéného odpadu Tato skupina je p®tne nejmém zastoupena, protoze tito
zékaznici nerli zajem zwastnit se Séeni. Celkova navratnost dotazaikoyla

v pripact firem 11,5 %.

Jak bylo zmi#no dotaznik tvéilo 15 otazek. Vysledky jednotlivych otazek budou
v této kapitole postugrvyhodnoceny.

Graf 5: Spokojenost v3ech respondeiits rozsahem sluzeb Poléy Y

H Vel spokojeni  ® Spokojent M Primerne

H Nespokojeni M Velmi nespokojent

‘.6%

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni
Graf 5 znazatuje, jak jsou klienti spolaosti spokojeni s rozsahem nabidky sluzeb

této spoleénosti. 67 % respondant(tj. 163 zakaznik) uvadi, Ze jsou spokojeni se

sluzbami Pob&ky Y. Paimérné spokojen je kazdytvrty zakaznik tj. 23 % zakaznik
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(56 respondeid). Tito respondenti uvedli tité vyhrady ke sluzbadm Potky Y, tyto
problémy jsou uvedeny u nasledujiciho grafu 6.

Necelych 10 % vSech responderntj. 24 zakaznik) uvadi, Zze nejsou spokojeni
srozsahem sluzeb. Wchto respondefit bylo zji¥ovano, jaké sluzby v nabidce
postradaji. Respondenti jsou \iiych péipadech spiSe neinformovani o rozsahu
nabidky sluzeb Poltky Y. Sluzby, které by uvitali, polbka ve ¥tSin¢ pripadi uz
nabizi. Nasledujici graf 6 zachycuje podrain kteii respondenti by toto roZeni
uvitali a jaké by rélo byt.

Graf 6: Spokojenost s rozsahem nabidky sluzeb Polky Y u podnikateld a obci (v %)

H ontejnery ®Popelnice W Obce H Ostatni nebezpeény odpad

]
3.2

r T
Vel Spokojem Pramerme Nespokojem Vel
spokojein nespokojeni

Spokojenost s rozsahem sluzeb Pobhocky Y

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Spokojenost zakazniks rozsahem nabidky sluzeb P&kpo Y zobrazuje graf 6.
Celkem 24 zékaznikz 243 by uvitalo roz&ni nabidky Pobiky Y. Jaké skupiny

responderit by toto poZzadovaly a o jaké sluzby se jedna jelame nize.
Obce:

Obcehodnoti pozitivé nabidku Pobiky Y, kdy je ténét 56 % z nich (tj. 29 obci)
velmi spokojeno a 21 % (tj. 11 obci) spokojeno. k€el tedy vyjadlo svou
spokojenost 40 obci z 52. Obce pozitivimodnotili komplexnost nabidky Podlgy Y.
Stejre tak i podnikatelé s vyvozem kontejiadodnoti pozitivi komplexnost nabidky.
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Podnikatelé:

Nejvice spokojeni jsou podnikatedéostatnim nebezgreym odpaderrkdy vSech 12

responderii (tj. 100 % z nich) hodnoti velmi kladmozsah sluzeb.

V piipact, Ze podnikatelés vyvozem popelniavedli, Ze jsou srozsahem sluzby
nespokojeni¢i dokonce velmi nespokojeni, bylo zjdvano, které sluzby v nabice
postradaji. 10 nespokojenych responddtjt 8 % firem se svozem popelnic) uvedlo,
Ze by uvitalo roz$eéni sluzeb v podabvetSi moznosti iidéni odpadu i v odlehlych
lokalitach. Nejednad se tedy o novou sluzbu, prot®abadka Y tiidéni odpadu
v odlehlych lokalitach nabizi. Podnikateél obc¢an zaplati za specialni vak na
separovany odpad. Tento vak je vybaven logem 8posi a i svozu jej posadka aut
vyzvedne na domluveném nistDalSich 9 respondant(tj. 7,5 % respondeiitse
svozem popelnic) by célb znat gesnécasy svor a zkvalitreni sluzby. Zbylych 5
nespokojenych respondénftj. 5 % €chto respondeft) uvadi problém se svozem
separovaného odpadu a ttegevsim papiru. Pobka Y v této dobB nabizi moznost
téidit odpad a to i v mist podnikani jednotlivych spoteosti, ovSem s naslednym

vyzvednutim odpadu na svozovém rist

Podnikatelé se svozem kontejheak uvadi, Ze jsou fpmérné spokojeni v 27,1 %
piipadi (tj. 16 respondef). 12 z &chto respondeftuvadi, Ze postradajif@snécasy

svozi odpadu. 4 podnikatelé by pak uvitali uklid po svezpadu.

Respondenti dale hodnotili kvalitu sluzeb spalesti. Toto je zobrazeno v grafu 7
(str. 49). Ténst 84 % vSech respondén(tj. 203 dotadzanych) bylo spokojeno s kvalitou
sluzeb, ale 16 % (tj. 40 respond@ntmélo veétsi vyhrady k poskytovanym sluzbam.
Tyto vyhrady se tykalyigdevSim Spatného vyvezeni odpatii§patného uklidu nadob
a komunikace po svozu. Negatévrekteri zakaznici hodnotili i skuteost, Ze je odpad

svazen i ve dnech statnich swatkdy zakaznici nemohou nadobippavit.
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Graf 7: Hodnoceni kvality sluzeb

HVelmni gpokojeni H Spokojeni M Primérné
H Nespokojeni H Velmi nespokojeni
4.1%

Zdroj: Vlastni dotaznikové Jeni

21 % respondeft (tj. 51 zakaznik) bylo s kvalitou sluzeb spokojeno pouze
primérné a to edevSim z @vodu, Zze Pobika Y nevyvazi odpad za kazdéhotasi,
napiklad pi zawjich apod.Obcemly specifické vyhrady zivodu, Ze jejich otané
nadoby na svoz odpadu vlastni. Problémy se tedySeeh pipadech tykaly hluku i
svozu a Spatného zachazeni s nadobami ze strargtnamé Pobaky Y.

Graf 8: Spokojenost s kvalitou poskytovanych sluZzel obci a podnikateti (v %)

H Kontenery ®Popelnice M Obce M Tiidényv a nebezpeény odpad

Velmn Spokojem Priumeémé  Nespokojeni /elim
spokojeni nespokojent
Spokojenost s kvalitou sluzeb Pobocky Y

Zdroj: Vlastni dotaznikové Feni

Nespokojeno bylo celkem 16 % respondefti 39 zakaznik). Pokud pihlédneme
k jednotlivym skupinam respondd@nttak nejvice nespokojeni jsopodnikatelé se
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svozem popelnia to 24 respondein(tj. 20 % z nich). Jakotdvody své nespokojenosti
uvadi Spatny stav plechovych popelnic, které jsesazem deformovany a nejsou
vraceny po svozu na sva mista. \&@sux pripadi vlastni firmy plechové popelnice,
které @i vysypani a ukladani vyprazéimych nadob zfsobuji nadrarnou hlwnost.
S timto problémem také souvisi i d@lsna neochota posadek wozZNa kterou si
sttZovalo aZ 6 % responddén(tj. 15 zakaznik).

Obce a podnikatelé se svozem kontejrser shoduji na stejné vytce kvality sluzeb a
tou je uklid ulic a dval po svozu odpadu. Jak uwgid casto se P svozu odpad vysype

a posadka automolijltoto nijak neéesi.

Velmi nespokojenpak byli podnikatelé se svozem kontejher popelnic U svozu
kontejnetfi spatuji respondenti zavazny nedostatek v tom, Zkdy nejsou nadoby
zcela vyvezeny a v kontejnerectistavacast odpadu. Respondenti se svozem popelnic,

kteri jsou velmi nespokojeni, uvedli obdobniévddy, které byly jiz vySe vyjmenovany.

Tyto problémy jsou ze strany zakazhilk 20,2 % pipadi (viz. graf 16 str. 58)
feSeny prosednictvim reklamaci, kdy Pobka Y vyhovi zakaznikovi, pokud se
nejedna o nespravnou manipulaci z jeho strany. |®mps hl¢nosti i vyvozu se

Provozovna Y vice nezabyv4, protoZe tutathbst neni mozné nijak vyrazomezit.

Graf 9: Uroveii informovanosti viech responderit

H Dostatek informact ~ ® Nedostatek informaci

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni
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Jak zobrazuje graf 9¢&t8ina dotdzanych respondérityla spokojena s mnozstvim a
kvalitou informaci, které maji k dispozici. \tipad, Ze zakaznici ozkdi miru
informovanosti o0 sluzbach Polly Y za nedostatéou, zjifovala autorka, jaké

informace by uvitali.

Informace hodnotilo jako nedostate ¢i Spatné 48 respondén(tj. témei 20 %
v3ech respondeiit Casto hodnotili negativnkomunikaci uvnit Pobaky Y. Kdy pri
spolupraci s obchodnimi zastugtciobchodnim odélenim byly problémy se zémami
nag. zmena fakturgni adresy. Tyto zemy sice zarsstnanci zaevidovali, alefipsvozu,
fakturaci apod. nebyly zény uskuténény. Divodem bylacasto neinformovanost
ostatnich odéeni. Jeden z respondéndokonce uvadi, ze se mu n#&damenit
fakturatni adresu jizii mésice. Respondentiasto také uvedli, Ze jim sice informace

chybi, ale neumi definovat, o jaké se jedna.

Graf 10: Informovanost obci a podnikatefi o sluzbach Pobdky Y (v %)
H Dostatek informaci H Nedostatel immformaci

1846
100

Kontejnery Popelnice Obice Ostatd
nebezpecny
odpad

Skupiny responentii

Zdroj: Vlastni dotaznikoveé geni

Tento graf 10 vypovida o informovanosti zédkaznik sluzbach Polity Y. Na
rozdil od gedchoziho grafu 9 hodnoti informovanost podnikKeéebbci oddlerg. | zde
je dialezité sledovat uroveinformovanosti jednotlivych zakazriloddclené mimo jiné i

z davodu rozdilnych narakna sluzby.
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Podnikatelé:

Podnikatelé se svozem kontejhdnyli s informacemi, které jsou jimfistupné
spokojeni a hodnotili je jako dostate a kompletni. Pouze 3 %chto firem (tj. 2
respondenti se svozem kontejijeruvedlo, Ze informace jsou nedostai® Bohuzel uz

nebyly schopny identifikovat informace, které pédiji.

U podnikatefi se svozem popelniSak byla nespokojenost s informacemi vySsi.
Ténet 37 % z nich (tj. 44&chto zakaznik) uvadi, Ze kvalita informaci neni dostaté
a nemaji k dispozici dostatek dat. Stejako u gedchozi skupiny i zde 18 respondent
se svozem popelnic, kKigsou nespokojeni (tj. 15 % podnikatede svozem popelnic)
nevi jaké informace jim chybi. 9 respondertj. 7,5 % podnikatél se svozem
popelnic) postradaipmou vazbu na kvalitu sluzeb. Uvadi, Ze nemoho@difj svou
spokojenostc¢i nespokojenost se sluzbami. Jedinou cestou je ngrkomunikace
s obchodnimi zastupcéi obchodnim oddenim, které vSak, jak autorka uvedla
nedostaténé komunikuji se zbytkem spaleosti a proto na tato hodnocefidokonce
stiznosti neni vzdy adekvétnreflektovano. Zbylych 14 %¢&thto nespokojenych
responderit (fj. 17 podnikatel se svozem popelnic) se shoduje, Ze hyitali znat

piesnycéas vyvozu, jak bylo jiz dive zmirgno.
Obce:

Posledni skupinou respondénktera musiieSit nedostatek informaci, jsabce
které uvadi, Ze jsou informac&gasto nekompletni a musi tedgSit podrobnosti
s obchodnimi zastup¢i obchodnim odélenim. Obce na rozdil od podnikatalvadi
svou spokojenost s praci zé&tnand téchto oddleni. Podrobgji bude komunikace
s €mito oddtlenimi vyhodnocena v grafech 20 — 27 (str. 62 - @)ce dale uvedly, Ze
jsou nedostate¢ informovany v oblasti zginého odbru separovaného odpadu. Tento

nedostatek aft feSi dodaténou komunikaci s kompetentnimi adiehimi Pobgky Y.
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Graf 11: Vyskyt nedostatki ve sluzbach Pob&ky Y

B Nedostatky se vvskytuji H Nedostatky nejsou

M Nedostatky se vvskytujinekdy

Zdroj: Vlastni dotaznikové Feni

Graf 11 vypovidd mnoho o spokojenosti zakaarloba@ky Y. Autorka zji§ovala,
zda respondenti sgaji v poskytovanych sluzbach nedostatky a jak g@wvazné. 53 %
dotazanych zakaznik(tj. 129 respondefiy uvadi, Zze je se sluzbami spokojeno a
neuvadi zadné nedostatky.

Celych 47 % respondant(tj. 114 z&kaznik) uvadi, Ze nedostatky ve sluzbach
skutené spatuje. Konkrét budou tyto nedostatky vyhodnoceny u jednotlivykhpsn
responderit v nasledujicim grafu 12.

Graf 12: Vyskyt nedostatkii ve sluzbach Pob&y Y ve skupinach respondeni (v %)

H Nedostatky ze vyskytuji H Nedostatky nejzou

i Nedostatky se vyskytuji nélkdy

72.9

Kontejnery Popelnice Obce Osgtatni
nebezpecny

odpad
SKkupiny responentii

Zdroj: Vlastni dotaznikové Feni
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Tento graf 12 zobrazuje p@m vyskytu nedostatk u jednotlivych skupin
responderit. U respondeiit kteri uvedli, Ze nedostatky ve sluzbach P&yo Y
spatuji, bylo zji¥ovano, jaké tyto nedostatky jsou. Toto &lédé sledovani bylo &p
provedeno se zairem zjistit, zda se problémy u respondeligi nag. v zavislosti na

objemu poskytovanych sluzeb. Jako prvni budou popsédostatky u obci.
Obce:

39 % obci (tj. 20 % dotazanych obci) $pp ve sluzbach nedostatky. Jebia ale
zdiaraznit, Ze se jedna o nedostatky myiho razu, kdy Slo iedevSim o to, Ze
zanestnanci nevraceji nadoby na odpadtapa své misto a zachazeji s nimi ne&etrn
Druhym problém, na ktery obce upozovaly je, Ze znamky, které &mé musi viastnit

ke svozu popelnic, se mezir@é neneni a jsou stale stejné a doch&as$to k zarsnam.
Podnikatelé:

V piipact respondent se svozem kontejneijde o 27 % (tj. 16 podnikatielse
svozem kontejnéd, ktei nejsou pl& spokojeni se sluzbami. ¥dhto gipadech jde o
nedostatky na sibném dvde, kdy si tito respondentié&uji na Spatny uklid siného
dvora, Spatéh udrZzovanou fjezdovou cestu a podobné. Podnikatelé se svozem

kontejneti ozn&ili za nedostatky také nevyvezeni odpadu, které wiedy napraveno.

Zakaznici se svozem popelnicadi dokonce v 60 %iipadi (tj. 72 podnikatel se
svozem popelnic) nedostatky ve sluzbach. V drtigSim pripadi se ot jednéd o
Spatné zachazeni s nadobami na odpad. Problénakigiv tom, Ze zaéstnanci svozu

nevraci nadoby na své misto a zanechavajiifegqve vozovce.

Posledni skupinou respondéntkteri také uvadi nedostatky ve sluzbach, jsou
zékaznici se svozem ostatniho neb@de odpadukteri toto uvadi v 33 %ifpada (tj.
4 podnikatel€). Ti uvadi, Ze objemné kontejnergréipro & spol&nost obsluhuje, jsou
po vyvezeni zn#8sttné odpadem, kterytbec nevyprodukovali. DalSifipominkou
bylo, Ze po vyvezeni neni kontejner zcela prazdaig.tyto problémy Polkika Y ieSi je
uvedeno u grafu 14 (str. 56).

54



Graf 13: Podil FeSenych nedostatik u vSech respondenit

H Resene nedoslalky H Neiesene nedostlatky

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Graf 13 vychazi ze dvourgchazejicich grafll a 12 (str. 53). Znazarje, zda jsou
nedostatky, které respondenti uvedli fegchazejicich bodechieSeny a jakym
zpisobem. Tento graf je velmiukbzity, protoZze ma idmy vztah na spokojenost
zékaznik Pobaky Y. Vgrafu 11 (str. 53) bylo uvedeno, Ze t#m7% vSech
responderit (fj. 114 dotazanych) je nespokojeno. Z nich alezeopolovinaiika, ze
jsou tyto nedostatkyeSeny. Zbytek respondéntvSak reSeni postrada. Védhto
nedostatcich jsou zahrnuty i takové, kdy jde orimatmanipulaci ze strany zakaznika
(nag. vyhodi do komunélniho odpadutsapod.). V takovém ifpad Pobd&ka Y
nedostatek rieSi. Tyto nedostatky autorka nemohla identifikovatiivodu, Ze

zakaznici nebyli ochotni v tomto ohledu poskytniodibrmace.

Je vSak feba podotknout, Ze v nadpoléni vétSine jsou nedostatky neprodién
odstragny a to téndt vzdy na naklady a zodp&anost Pobeky Y. Respondenti kladn
hodnotili ochotu zarstnan@ Pob@ky Y a kladré kvitovali rychlost této napravy.

Nasledujici graf 14 (str. 56) podrafjinzobrazuje podil nedostatk které jsouci
nejsouieSeny. Uobcijsou nedostatky nejvice eliminovany. Je nutné digaznit Ze
nedostatky byly drobfjSiho razu, jak bylo uvedeno u grafu 12 (str. 53).
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Graf 14: Podil feSenych nedostatik u obci a podnikateh (v %)

H Resené nedostatky M Neredené nedostatky

90,9

Kontejnery Popelnice Obce Ostaimni
nebezpecny

. odpad
Skupiny respondenti

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni

Podnikatelé:

Skupinarespondent se svozem popelnigvadi nejasgji, Zze nedostatky nejsou
feSeny. Pro tuto skupinu realizuje P&ke Y nejmensi objem sluZzeb na rozdil od
ostatnich skupin respondéntpiesto pra¥ oni tvari nejwtsSi podil dotazanych, ktie
uvedli, Zze nedostatky nejsdaSeny. 48 respondén(tj. 67 % podnikatél se svozem
popelnic), opakovanspatuje nedostatky ve Spatném zachazeni s nadobandpsa @

nasledny uklid ulice po svozu komunélniho odpadu

Jak bylo zmigno u grafu 12 (str. 53)espondenti se svozem kontejhari ¢asto
stZuji, Ze kontejnery nebyly vyvezeny.illbdem tohoto problému je mimo jing, Ze
Pobaka Y poskytuje svoz odpadu i ve dny svatku, kdyikmach nejsou zagstnanci
a nepipravi nadoby k vyvozu. Podnikatelé se svozem Kpaté by proto uvitali, aby
svozy byly realizovany pouze v pracovnich dnechb®ka Y vSak bohuzel neni
schopna splnit tatocekavani. Svoz je provéd podle peva uréenych tras &adi, které
jsou planovany na 5 pracovnichid neni tedy mozné den svozanit. Stava se vsak,
Ze kontejnery nejsou vyvezeny, protoZe obsahujaddgtery do komunélniho odpadu
nepati, v tomto fipact Pobaka Y nerealizuje nahradni svoz odpadu.

U respondent s ostatnim nebezfreym odpadenje naprava nedostatkzjednana

témet vzdy. Pouze u jednoho z dotazanych resporideet nedostatek vyskytuje i
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opakovas. Jde o jiZz vySe uvedeny problém, kdy se kontgpoesvozu vraci zrgsteny.
Na tento nedostatek Palk@ Y wtSinou podle slov zakaznika reaguje slovy, Ze swote

nedostatek nebude opakovat, ale naprava se zatishutenila.
Obce:

Obcetémei v 91 % gipadi (tj. 39 obci) uvadi, Ze jsou jejich problémyiggeny,
vyjimku tvoii jiz diive zmirgné znamky na svoz odpadu, ktetdtavaji nezrnény.

Graf 15: Zmény a individualni nastaveni sluZzeb u zédkaznik

H Individualni nastaveni slnzeb  ® Standartni nastaveni sluzeb

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni

Graf 15 se zasfuje na oblast z#m a individualnich nastaveni sluzeb zaka#nik
Zakaznici maji moznost it podminkyci rozsah sluzeb, pokud jim vychozi nastaveni
spol&nosti nevyhovuje. Této moZznosti vyuziva pouze 32résponderit (tj. 77
dotazanych zakaznik Bohuzel zakaznici nebyli ochotni v dotaznikové&mateni
uvadkt presné zminy, které u nich byly provedeny, proto autorkatzi&éla, alespd

jakéa je spokojenost s provedenymi&rami.

VSichni zakaznici, kterym byla zma provedena (tj. 77 respond@&ntivadi, Ze jsou
s piibéh zmeén spokojeni a toto nové nastaveni bylo bezprobl&ndspolupraci
s Pobgkou Y v tomto bod hodnotili velmi klad®, ale gesto kkdy nevyesi vse. Zde
se vSak ¥tSinou jedna o rozpor mezi prostiky, které chce zadkaznik za sluzbu vydat a

cenou, kterou Polska Y stanovi.
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Jak uvadi Pobika Y piipadné zminy a roz&ieni poskytovanych sluzeb pro ni nejsou
vétSinou problematické, protoZze disponuje dostatkemnoji, pro jejich realizaci.
Zmeny jsou vzdyieSeny formou dodatk ke smlouvam, které uzaviraji obchodni

zastupci a obchodni odéni.

Jak autorka uvadh jiz v teoretickécasti, firmy ¢asto hodnoti spokojenost svych
zakaznik prostednictvim pétu reklamaci a stiznosti. Prisdnictvim Urova
reklamaci sleduje i Pobka Y Urover spokojenosti svych zakaziiikJak se ukazalo i
v tomto fFipack, zakaznik ktefi nejsou zcela spokojeni se sluzbami Riédyoy je vice,

nez ukazuje nasledujici graf 16.

Graf 16: Reklamace a stiznosti

H Reklamace, stiznost uplatnéna

H Reklamace, stiznost neuplatnéna

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Nedostatky ve sluzbach spge 47 % respondent(tj. 114 dotazanych), avSak
stiznost¢i reklamaci uplatnilo pouze 20 % responde(t]. 49 dotdzanych). Autorka
vS8ak chce ziraznit, Ze zakaznidlastoteSi problémy mo se zamstnanci svozii
telefonicky se zagstnanci Pobéky Y a v takovém fipadt ani jedna strana neuvadi
takovétoreSeni jako oficialniSami zakaznici uvadi, Ze k reklamaci se uchyli pouz

v pfipact nejwtSich problém ¢i nespokojenosti. Podil na vySéchto reklamaci

v jednotlivych skupinach zakazrile vyhodnocen v nasledujicim grafu 17.
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Graf 17: Reklamace a stiznosti u obci a podnikatél(v %)

H Reklamace, stiznost uplatnéna

M Reklamace, stiznost neuplatnéena

Kontejnery Popelnice Obce Ostatni
nebezpecny
odpad

Skupiny respondentii

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Graf 17 ma napomoci Potae Y zjistit jaké skupiny respondénjsou natolik
nespokojeny s jejimi sluzbami, Ze tyto nesha@gi prostednictvim reklamaci a
stiznosti.

Obce:

Zajimavé je, Ze pouzebce které uvadly vyskyt nedostatk ve 42 % pipadi (tj. 22
obci), si i ve stejném @tu s€zovaly oficialni cestou a uplatnily stiznosti aleshkace.
V ostatnich pipadech tento po#n neni stejny. Obce k tomuto gobuieSeni pistupuji

piedevsim, protoZe jednaji s P¢kou Y za sveé okany.
Podnikatelé:

NejvétSi nepondr responderit s nedostatky ve sluzbach a¢man reklamaci byl u
zakaznik se svozem popelnikdy toto uvedli podle grafu 12 (str. 5860 % gipadc
(. 72 podnikatal se svozem popelnic). Pokud tento vysledek srovnauey z grafu
17, kde oficiélni reklamacti stiznost na sluzby podalo pouze 13 % z nich 1(§.
podnikateli se svozem popelnic). Tento vysoky rozdil je zgféizeAutorka ot
piipomind, Ze zakaznici nepovazuji za oficialni reldae a stiznosti takové problémy,
kteréeSi gimo i svozuci telefonicky se zagstnanci Pobéky Y. Zakaznici stejé
jako zamgstnanci Pob&ky Y uvadi, Ze o reklamadii stiznost se jedna az vipad

pisemné komunikace.
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Podnikatelé se svozem kontejharedli u grafu 1str. 53)v 27,1 % pipad (tj. 16
responderit se svozem kontejni&y, Ze nedostatky se ve sluzbach vyskytuji, ale pouz
u 15,3 % &chto respondefit probihateSeni nedostaik prostednictvim stiznosti a

reklamaci.

Stejny pordr byl také uzakaznikk se svozem ostatniho neber@ho odpaduKdy
33,3 % zékaznik se svozem ostatniho nebesapeho odpadu (tj. 4 respondenti) uvadi
nedostatky ve sluzbach, ktaSi pouze v 16,7 %iipadi (tj. 2 podnikatelé se svozem
ostatniho nebezpeého odpadu) pomoci reklamaci a stiznosti. Titpaedenti si
castji stéZzovali oficidlni cestou hlavn z divodu, Ze vdchto gipadech nedoSlo
k plnému vyvezeni nadob a jinych podobnych zavad.

Jak autorka uvath na zdatku celé kapitoly nedostatkyfiptakto velkém poétu
zakaznikk a objemu poskytovanych sluzeb se mohou vyskytndak respondenti
potvrdili, jednalo se o chyby mig$iho razu, které vSak neovlivnili jejich hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb.

Graf 18: Hodnoceni chovani posadek sbnych automobila

H Chovani je dobré

H Chovani je nevyhovujici

Zdroj: Vlastni dotaznikové $eni

DalSi oblasti, ktera ovliwje spokojenost zakazrilje chovani posadek &mych
vozi, kdy jsou tito zaréstnanci v pimém kontaktu se zakazniky a jejich chovarizen

¢asto ovlivnit vnimani spotmosti zakazniky. | vigdchozich grafech autorka
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zminovala chovani &chto zamgstnand, kde 18 % zakaznik (tfj. 43 respondei)

oznailo jako problematické a nevyhovujici.

Z vySe uvedeneého grafu 18 je patrné, #s82 % respondenttj. 200 zakaznik) je
spokojeno s chovanim z&sinand. Nektefi z nich vSak dodavaji, Ze mnohdy tato

spokojenost zavisi na konkrétni posadce vozu.

U 18 % zakaznik ktei vyjadili svou nespokojenost s jednanimechto
zanestnand, byly zji&ovany divody tohoto hodnoceni. Nejiim problémem, na
kteréem se vSichni respondenti shoduji je, Zkteifi zamestnanci Spath zachazi
s nddobami a mnohdy je tato manipuladdi® hluéna. | ges tyto problémy jsou
zékaznici ve #tSin¢ piipadh s chovanim spokojeni.

Graf 19: Hodnoceni chovani posadek sinych automobili u obci a podnikateti (v %)

H Chovani je dobre H Chovani je nevyvhovujici

100

Kontezmery Popelnice Obce Ostatini
nsbezpecny

Skupiny respondenti odpad

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

V nasledujicim grafu 19 (str. 61¢ znazorgno hodnoceni chovani posadek &0z
podle jednotlivych skupin respondént Jak autorka wuvéth iz drive,

odpadu.

Obce:

V piipact obci bylo nespokojeno 19 % z nich (tj. 10 obci), jejgtiznosti byly jiz

n¢kolikrat nastigny. Jde pedevsSim o Spatné zachazeni s nddobami na odp&teréa
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si s€Zuji obyvatelé. S timto Spatnym zachazenim souvjmbblém, Ze zagstnanci

nevraci nddoby na misto astavaji stat ve vozovce.

Podnikatelé

Respondenti se svozem popelmdi podobné pipominky k chovani zadgstnané
jako obce. Ale u této skupiny byl vy3Si podil ndggenych zdkaznik V této skupis
23 % podnikatél se svozem popelnic, tj. témkazdy ¢tvrty respondent, uvedl, Ze
chovani zaréstnand je nevyhovujici. Problémy byly vestsine piipadi podobné, jaké
uvackly obce, navic vsak tito podnikatelé uvedli, Zewezdech a dvorechigtava po

vyvozu odpadu negadek.

Graf 20: Hodnoceni obchodnich zastupic vdemi respondenty

B Spokojeni s chovanim obchodnich zastupct
® Neznaji obchodni zastupee

Nespokojeni s chovanim obchodnich zastupei

1%

2

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Nasledujici graf 20 (str. 62) jenleézitym faktorem pro hodnoceni komunikace se
zakazniky. Znazawuje zda jsou responenti spokojeni s chovanimésamand. Napini
prace obchodnich zastupcdPobadky Y je komunikace a udrZovani s@snych
zakaznikk — aktualizace smluvieSeni probléfn apod. Obchodni zastupci také
sjednavaji vybrovartizeni. Vyhledavani novych zakazhigati do jejich napls prace,
neni ovSem prioritou. Zrozhovoru se zastupci pepovsak vyplynulo, Ze se
z ¢asovych dvodi nemohou ¥novat zakaznikm jak je poteba a v Zzadnémiipack

nevyhledavaji nové obchodnfilezitosti z nedostatktiasu. Tento problém, vSak vedeni
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pobaiky Y nereSi, protoze jsou v regionu nejzavegénfirmou a jak sami obchodni

zéstupci uvadi, novi zakaznidgighédzeji od konkurence sami.

Pobaka Y zangstnava v sotasné dob pouze ti obchodni zastupce. Jak je patrné i
z grafu 26 % respondenttj. 64 zakaznik) se zastupci nikdy nejednalo a neznaji je.
DalSich 9 % zakaznik(tj. 22 respondenj je pak s obchodnimi zastupci nespokojeno a
hodnoti jejich praci jako Spatnou. Zejména siZzgfi na jejich pistup kieSenym

problénmam.

V nize uvedeném grafu 21 je hodnoceni obchodnicktupd podrobmg;ji

vyhodnoceny.

Graf 21: Hodnoceni obchodnich zastupici obci a podnikatefi (v %)
M Spolkojeni s chovanim obchodnich zastupet
B Neznaji obchodni zastupce

M Nespokojeni s chovanim obehodnich zastupeti
LOG

88.5

Kontemery Popelmice Obce Ostatm
nebezpetny
odpad
Skupiny respondenti

Zdroj: Vlastni dotaznikoveé geni

rery

Tento graf 21 (str. 63) rozvijitpdchazejici graf 20 (str. 62). Jak uz bylo uvedeno,
obchodni zastupci senuji predevsim obcim a transportnim zakaamk(tj. zakaznici
se svozem velkoobjemovych kontejier Proto i tento graf sleduje hodnoceni

obchodnich zastupoddilere pro jednotlivé skupiny respondént
Obce:

Je jasu patrné, Ze zakaznici, u kterych P&k Y realizuje ¥tSi mnozstvi sluzeb,

nebo nakladsSi a narongjSi sluzby (tj. obce a respondenti s ostatnim nedezxm
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odpadem), jednaji s obchodnimi zastupci a jsou #8in¢ pripadi s jejich praci
spokojeni. Pesto téndr 12 % z dotazanych obci (tj. 6 respondgnivadi, Ze je s praci
obchodnich zastuficnespokojeno. Jakoidod uvadi Spatnou komunikaci se zastupci,
kdy pii zmeéné pozadavi na sluzbyci reklamacich a stiznosti je jejich postoj spiSe

negativni a se zdkazniky nespolupracuiji.
Podnikatelé:

Respondenti se svozem popelnic a kontgjéasto uvadi, Ze zastupcébec neznaji.
U responderit se svozem kontejnierse jedna o 40, 7 %&dhto zakaznik (tj. 24
responderif) a u respondefitse svozem popelnic pak uvadi 33,3 % zakaz(tk 40
podnikatel), Ze obchodni zastupcéhec nezna. Tyto @dvskupiny respondeatuvadi,
Ze ani v pipadt reklamaci, stiznostii zmén¢ smluv nejednali se zastupci, ta®si se

zamestnanci obchodniho odigni.

Podnikatelé se svozem popeljgou v 13 % fpadi (tj. 16 respondeitse svozem
popelnic) nespokojeni s jednanim zastugg&edevsim z tivodu zdlouhavého postupu,
nag. pii zméné smiuv jim nevyhovuije, #iliS slozita byrokracie Polé&y Y, kdy je

zmeéna zdlouhava dasto komplikovana.

Podnikatelé se svozem ostatniho neb&sgde odpadypak nemaji Zadné problémy
pii jednani s obchodnimi zastupci a jsou spokojeni.

Autorka v gedchozich grafech 20 a 21 (str. 62 a 63Yajyala, zda jsou respondenti
s praci obchodnich zastupspokojeni. U respondeitktei vyjadkili svou spokojenost
s jednanim zastupcbylo zji¥ovano, které prvky tuto spokojenostispbuji. V tomto
grafu 22 je vidt pomerné rovnongrné rozloZzeni odpadi responderit mezi jednotlivé

prvky prace obchodnich zastuipc
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Graf 22: Atributy spokojenosti u obchodnich zastupé

vsiiicii B informovani
H fesi problemy | flexibilni
komunikativnt = maji pijjenmé vystupovand

Jine

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Nejkladrgji vSak zdékaznici hodnotili vdtnost zamstnand, kdy tuto moznost
ozna&ilo 25 % respondent kteri byli spokojeni s chovanim zastnand.
Informovanost obchodnich zastupco sluzbach ozrdo 20 % respondeiit
spokojenych s chovanim zastup®ouze 2 respondenti (tj. 0,5 % zakazpiak uvadi

dalsi atribut spokojenosti a togtieost a preciznostgthto zanstnand.

Pouze 16 % respondéntspokojenych s chovanim obchodnich zastupeadi, Ze
zanestnancireSi problémy. S timto problémem se autorka sefkalapiredchazejicich
grafech 14 a 15 (str. 56 a 57), kdy ténpolovina respondefitspatuje nedostatky
v poskytovanych sluzbach (tj. 114 zakaznjlale pouze u 54 % z nich jsou nedostatky
feSeny. Autorka povaZuje tento fakt za nedostatedrykby neli zastupci zlepSit a
pristupovat k jednotlivym zakaznikn individualré s ochotou a pravomoésit nastalé

situace.

Graf 23 zpesiuje informace z fedchazejiciho grafu. @pje zde patrné jak hodnoti
zakaznici praci obchodnich zasttpcVyhodou je, Ze lze sledovat hodnoceni
obchodnich zastufios jednotlivych skupinach respondéraclenit je i dle vyznamnosti
pro Pobgku Y.
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Graf 23: Atributy spokojenosti u obchodnich zastupé u obci a podnikated (v %)

H vstiicni H informovani
M jesi problémy M flexibilni

H konmnikativni E maji pitjmne vystupovani
M jing

( T T T (
Kontejnery Popelnice Obce Ostatni nebezpecény odpad
Skupiny respondenta

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Obce:

Obce, kde jednotlivci objednavaji nejvyssi objemzeb, rozvrstvily své odpédi
rovnonerné mezi jednotlivé aspekty prace obchodnich zastupgnonerné. Nejvice
pak byli tito respondenti spokojeni se fishosti obchodnich zéstupa ochotou
k feSeni probléim. SieSenim probléih samo¥ejme¢ souvisi i informovanostéchto

e

responderii) pak obce ocenili flexibilitu obchodnich zastipc
Podnikatelé:

Protoze pra¥ eSeni probléiin mize byt utujicim prvkem u spokojenosti zakaziik
soustedila se autorkaipvyhodnocovani préavna tuto oblast. Nejméntoto hodnotili
respondenti se svozem popelnikteti pouze v 11,8 % fpadi vyjadili svou
spokojenost geSenim probléih A to predevSim z @ivodu, Ze problémy, kteréeSi
s obchodnimi zastupci, se tykaji manipulace s nawhbima odpad, na které spatest
nijak nereaguje. Toto z&pini i nizSi spokojenost zakaziiike svozem popelnic v této
oblasti. Nejkladwji respondenti hodnotili komunikativhost a #ishost obchodnich

zastupa.
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Podnikatelé se svozem kontejhebyli nejvice spokojeni s informovanosti a
vstricnosti obchodnich zastupdkdy toto oznéili v 70 % pipadi. Témet 17 % z nich

pak kladr hodnoti icinnost g feSeni problérin

Respondenti se svozem ostatniho neldegpe odpadupak nejkladsji hodnotili
tyto atributy prace obchodnich zastiipevsticnost, informovanost geSeni probléiin
Tito respondenti byli také jedinou skupinou, iktbyli 100 % spokojeni s pracéahto

zanestana (viz. graf 21 str. 63).

Graf 24: Hodnoceni obchodniho od#8eni

m Spokojeni s chovanim
cbchodnich zastupen

m Neznaji obchodi
zastupce

Nespelojeni s
chovanim cbchodnich
zastupen

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

Druhym oddlenim spolénosti, které se dnuje zakaznikm je obchodni oddeni.
Toto odaleni ma7 zantstnand. Tento pdet je tedy vysSSi neZz ochodnich zastupc
Naplni prace zagstnandé tohoto oddleni je zajifovat administrativni zazemi —
jednorazové objednéavky, fakturace apResi jednodussi zaleZitosti se zakazniky jako
nag. prodej pyth na odpady atd. Tito zafstnanci vSakiasto se zakazniky jednotlivé
otazky néeSi a odkazuji se prdwa zastupce, kitevSak jejich poZzadavky nejsou
schopni obsahnout a efektivaSechnyesit. Hlavni problém autorka spaje ve Spatné
organizaci praci a nejasnvymezené pracovni naplni, pravomoci a odpoosti
zanestnand. S obchodnim oddenim feSi zakaznici i@devSim problémy Spatné
fakturaceci vynechani svozu popelnic, kdytginou Pobdka Y uznava reklamace a

vyhovi tak pozadawkn zakaznika. Mimo jiné prévtuto skuténost gicita autorka
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pozitivnimu hodnoceni prace obchodniho @ddi, které vyjadllo témeét 67 %
zékaznik (tj. 162 respondeny.

Nespokojeno s praci obchodniho &lédi pak bylo 10 % dotazanych responddtjt
25 zakaznik). Duvody této nespokojenosti jsou vyhodnoceny u nagleitio grafu 25.
Zbytek reponderit (tj. 23 % zakaznik) neznalo a nikdy nejednalo se zstmanci
obchodniho od#leni.

Graf 25: Hodnoceni obchodniho oddeni u obci a podnikateti (v %)

M Spokojen s chovanim zameéstnancu
H Neznaji zamestnance obchodniho addaleni

M Nespokojen s chovanim zamestnanct
062 100
62

Kontejriery Popelnice Obce Ogtatnd
nebezpedny

. odpad
Skupiny respondentu

Zdroj: Vlastni dotaznikoveé geni

V grafu 25 je zobrazena spokojenost se &inanci obchodniho odini. Jak
vyplynulo z fedchoziho grafu 24 (str. 67), té&h67 % zakaznik je spokojeno. Oft

toto hodnoceni bude sledovano d&éde u jednotlivych skupin respondént
Obce:

V piipact obci byly nespokojeny pouze &wz oslovenych. Tito respondenti uvid
Ze i reSeni jednotlivych situaci se z&tnanci obchodniho odni byli odbiti, kdy
nedostali pozadované informace a jejich problémyhebbecieSen. B opakovaném
kontaktu byli odkazani na obchodni zastupcefikbyli podle €chto respondeiit
fundovargjsi a problém viesili.
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Podnikatelé:

NejvétSi nespokojenost se zastnanci obchodniho odiégni vykazuji respondenti se
svozem kontejné@ra popelnic. Celkem se jedna o 23 podnikasael svozem kontejnier

¢i popelnic (tj. 9 % vSech respondént

Z&kaznici se svozem popelnic stZzovali zejména na Spatnou komunikaci se
zanestnanci, kdy je jednani pomalé, které je naviczeaid nadrérnou byrokracii, ktera

je podle zékaznik spojena tégt se vSemi ukony Pobky Y.

Ténet 12 % podnikatefi se svozem kontejne(tj. 36 €chto zakaznik) vyslovilo

svou nespokojenost se Spatnou informovanosti ehoéme zamistnand.

Fakt, Ze se za#stnanci obchodniho odgni rekteri respondenti nejednalifipuzuje
autorka zejména tomu, Ze nebyli nucdeBit nedostatky¢i zmény ve smlou¥
s Pobagkou Y.

Graf 26: Atributy spokojenosti u zaméstnanai obchodniho oddleni

M vstiient H informovant
b fe3i problémy H flexibilni
H komumlcativin M maji piljenme vystupovant

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

V grafu 25 (str. 68) bylo uvedeno, Ze 66,7 % resoii (tj. 162 zakaznik) je
spokojeno s jednanim z&stnand. U tchto respondeitautorka zjigovala, jaké jsou

atributy této spokojenosti. Tyto faktory zobrazujge uvedeny graf 26.
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Stejre jako u obchodnich zastupc€ zde respondenti nejklagin hodnotili vsticnost
zamestnand. Mimo toto zakaznici pozitivhkvitovali komunikativnost zagstnang a
jejich vysokou informovanost. Sté&njako u obchodnich zastupd zde je nutné
zdiraznit jeden prvek pracédhto zamdstnand@ a tofeSeni probléin Zde respondenti
uvadi v 17,1 % ppadi, Ze problémy jsou zatatnanciteSeny. U obchodnich zastuipc
tomu tak bylo u 16,2 % spokojenych respondeittomto ohledu je tedy vid vysSi
spokojenost se zafstnanci obchodniho odini.

Jak hodnotili praci zasstnan@ jednotlivé skupiny responddnt je zobrazeno
v nasledujicim grafu 27.

Graf 27: Atributy spokojenosti u zaméstnanai obchodniho oddleni u obci a podnikateh
(v %)

m vstiicni m informovani
W =31 problémy m flexibilni

B kommunikativni

Kontejnery Popelnics Obee Ostati
nebezpetny
odpad

Skupiny respondentii

Zdroj: Vlastni dotaznikové Feni

Stejre jako u hodnoceni obchodnich zastupegrafu 23 (str. 66) i zde jsou
podstatnou saiasti prace zawsstané obchodniho oddeni vSechny atributy uvedené
v grafu — vsticnost, informovanostieSeni problérn flexibilita, komunikativhost a
piijemné vystupovaniCasto je ale podstatna schopnost resit problémyzrélika a
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s tim souvisejici informovanost zastnandé. Tyto dva atributy prace, které autorka
vybrala jako nejpodstatjSi vSak respondenti u z&sinan@ nenalézaji vzdy a
nehodnotili je tedy nejpozitiviji. Pii srovnani s praci obchodnich zastupktera byla
takto vyhodnocena v grafu 23, je jasné, Ze rozerstwrespondeft mezi jednotlivé
atributy prace jefifblizné stejné.

Jak bylo uvedeno u grafu 26 (str. 69) zakaznictas#jji oznaiili, Ze zangstnanci
obchodniho od#leni jsou vsticni. V tomto grafu 27 (str. 70) je g Ze i jednotlivé
skupiny oznaily nejcastji vstiicnost, ktera jist pasobi pozitivieé na vnimani Poliky

Y z&kaznikem. Festo samotna Mstnost nezfisobi spokojenost zakaziiik
Obce:

Nejkladrgji obce hodnotily vsicnost zamsstané obchodniho oddeni. Na druhém
mis& ocenily jejich schopnostesSit probléemy a to v 21,3 %ftipadi, coz je vysSi
procento neZ u obchonich zastageiz. graf 23 str. 66), kie¢ maji mit tyto zakazniky
primarre na starosti @eSit s nimi pipadné nedostatky a problémy. Nejraépokojeni
pak byli tito respondenti s flexibilitou zastnand. Kdy pii feSeni situaci byli
kontaktovani az po tom co z&stnanci zjistili potebné iformace. Prévs timto souvisi
i hodnoceni Urovéinformovanosti zagstnand, kdy ji pozitivné hodnotilo pouze 13,8
% obci.

Podnikatelé:

Respondenti s ostatnim nebefpyeodpadenoznaili pouze v 7,1 % fipad: kladre
komunikaci zanmsstnand, stejré tomu vSak bylo i u obchodnich zasttpbla tento fakt
vS8ak navazuiji i jina ziskan& data a to, Ze i n&tichto zakaznik uplatiuje reklamace
a stiznosti na sluzby. Nejspoko§gi byli tito zakaznici Urovni informovanostichto
zantstnand a jejich vsticnosti, kdy oba tyto aspekty prace ohodnotili Y6286

piipadi.

Respondenti se svozem popelméhodnotili schopnost zastnand fesit problémy
piilis kladrg. Pouze 10 % z nich je spokojeno s touto oblastipf€devsim z dvodu,

Ze jejich stiznosti se tykaji nadmého hluku a Spatného zachazeni s nddobami na
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odpad, které nejsou igSeny. Nejkladkji pak hodnoti vgicnost a komunikativnost

téchto pracovnil a to v 25 % fipadi tedy kazdytvrty podnikatel se svozem popelnic.

Respondenti se svozem kontejngou nejvice spokojeni s ¥atnosti (36,1 %
zakaznik) a informovanosti (22,9 % respond®ntantstnand@ obchodniho odileni.
Nejhtte pak hodnoti jejich flexibilitu stegnjako vSechny skupiny respondénkdy
uvackly svou nespokojenost fip feSeni probléiin Respondneti musi pracovniky
obchodniho od#leni se vSim seznamit a pak je sami gstmanci kontaktuji s navrhem
feSeni nebo jim poskytnou pebné informace. Toto podnikaieh piiliS nevyhovuje a

ocekavali by rychlejSi odezvu.

Graf 28: Hodnoceni cenové Urové sluzeb Pobéky Y obcemi a podnikateli (v %)

H Neznaji konkmrenci M Levngjsi M Stejna ™ Drazsi

Kontejnery Popelnice Obce Ostand
nebezpeény
odpad

Skupiny respondentu

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

syt

maximalré stejnou jako konkurence. 14 % zakafnfliak uvedlo, Ze ani konkurenci
Pobaky Y neznaji a nevyhledavaji o ni informace. Zbyly21 % respondeintpak
hodnoti sluzby jako drazsi, avSak povazuje je zalitkéjSi a komplexgjsi. 33,3 %
responderit se svozem popelnic (tfj. 40 respondénbznailo sluzby jako draZsi.
Respondenti gidénym odpadem ozidi také v 33 % pipadi sluzby jako draZzsi, ale
praw oni vyzdvihli kvalitu a komplexnost sluzeb, ktewékonkurence nenasli a proto

ani vysSi cena negpobi jejich pipadnou nespokojenost.
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Zawrem celého dotazovani autorka t#§igala, zda by zakaznici dal dopaditu
sluzby Poboky Y a Sfili tak jeji dobré jméno. Tato situace mezi respamig je

zobrazena v néasledujicim grafu 29.

Graf 29: Doporuéeni sluzeb Pobdky Y dalSim zakaznikim u obci a podnikatel (v %)

H Doporuci firmmu dal H Nedoporuéi firnmm dal

- 100

9749 962

Kontejnery Popelnice Obce Ostatni
nsbezpeény
odpad
Skupiny respondentu

Zdroj: Vlastni dotaznikové geni

O arovni spokojenosti zakazriikypovida i tento grafu 29, kdy zakaznici uvadi zda
by dopordili sluzby Pobgky Y a jaky je divod tohoto doporéeni. Celkem 87 % vSech
responderii (tj. 211 dotazanych) by dopailo sluzby Poboky Y. 32 zakaznik pak

uvadi, Ze by firmu dale nedopd@riit
Podnikatelé:

Respondenti se svozem popelnjos nejvice fipadech spolaost dale nedopotili,
tato situace vyplyva jiz zékolika predchozich grdif, kdy byli pra tito zakaznictasto
nejvice nespokojeni se stavajicim stavem u Blopd’. Uvadsji v 23 % @ipadi (tedy
témei kazdy ¢tvrty podnikatel se svozem popelnic), Ze R#o Y nedoportuji,
zajimavé vsSak je, Zze u spéimsti nadale setrvavaji a odebiraji jeji sluzbytoTu
nespokenost vSak neni mozné dale rogyguotoZze respondenti nebyli ochotni uvd
davod této nespokojenosti. 77 % firem se svozem mpipeby Pobdku Y ale

doporuilo, davodem je opt spokojenost.
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Podnikatelé se svozem kontejhervedli ve tSiné pripadi, Ze by pobéku dale
doporuily a to ot na zaklad spokojenosti. V 47 %fifpadi pak by toto doporteni
vychazelo z delSi doby, kterou Pgka Y na trhu psobi.

Zakaznici s ostatnim nebeZpgm odpademmegasgji uvackli, Zze by sluzby dal
doporuili. Duvod tohoto doporteni je u nich spokojenost s Pgkou Y a to v 67 %
piipadi. 13 % respondefitby ji pak doportilo dal, protoZe je solidni a zavedena a
navic znovu fipominaji svou spokojenost se z&mimanci, kt& znaji svou praci.
Zbytek respondefit (fj. 20 % zakaznik) by poskytli pozitivni reference zidodu

solidnosti a serioznosti Podloy Y.

Obce:

Posledni skupinou respondénfsou obce, které jsou wtSinou také spokojeny a
doporuily by sluzby dale. Dopokieni ogt vychazi z vySe uvedenychivbdi, kdy
jsou zakaznici s poldkou spokojeni a je proénpodstatné, Zze ma dobrou gev a je
solidni. K €mto divodim pripojuji dobré hodnoceni zasstnand, kdy kvituji osobni
jednani podle jejich pozadavk
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6 Hodnoceni zjisténych vysledkt a navrh reSeni

Cilem bylo odkryti informaci o spokojenosti zakddnu Pobgky Y a na zaklag
této analyzy navrhnout pro Palim Y reSeni. Spokojenost zakaziniRob@ky Y je
ovlivnéna mnoha faktory — kvalitou, komplexnosti a rozsamabidky sluzeb, cenovou
arovni nabidky, chovanim posadek svozovych autoliokomunikaci s Poligou Y,
chovanim zarstnan@ odpowdnych zareSeni administrativy, stiznosti a reklamaci atd.
VSechny tyto aspekty zohlednila autorkatporbé dotazniki.

Graf 5 (str. 46) poskytl nahled na Urdvepokojenosti zakazniks rozsahem sluzeb
Pobaky Y. Respondenti uvadi v 90 %ipadi: svou spokojenost s rozsahem sluzeb
Poba’ky Y.Tomu odpovidalo i zjigni, Zze zakaznici by uvitali rozéni sluzeb pouze
ve 24 % pipadi. Toto rozSieni vSak neznamena vzdy zavedeni novych sluzeb.
Zakaznici uvadli spiSe zkvaliteni, ¢i poskytnuti vice informaci o existujicich

sluzbach. 8,6 % zakazriiktj. 21 respondefl) by poZzadovalo znat‘esnéasy svoa.

Graf 7 (str. 49) pak znazare jakad je spokojenost respondenskvalitou
poskytovanych sluzelW.tomto gipadt bylo spokojeno uz méreakazniki, jednalo se o
84 % zakaznik Nespokojeni zakaznici uvdldjako diavody predevsim Spatné a ke
zachazeni s nadobami na odpad, vyvazeni odpaduatieysnebo nevyvezeni Zidodu

Spatného piasi a Spatny uklid komunikace po svozu.

DalSim faktorem, ktery ovliwje spokojenost zakazrikie vyskyt nedostafkve
sluzbach Pohiky Y. V této oblasti uvadaz 47 % respondefiviz. graf 11 str. 53), Ze
nedostatky ve sluzbach skéme spatuji. Tyto nedostatky byly nastiny jiz vySe,
protoze pimo ovliviwuji vnimanou kvalitu sluzeb. ezitym ukazatelem u nedostatk
je, zda a jak jsobeSeny. Respondenti uvadi, @@uze 54 % Ppadi je reSendviz. graf
13 str. 55). Jereba ot piipomenout, Ze vSechny nedostatky nevznikaji vinolideky
Y. Pob@&ka Y uvadi, Ze pokud nezjisti pochybeni zadkaznékezi sereSit problemy

v nejkratSi dob ke spokojenosti zakazrikToto také zakaznici pozitigrkvitovali.

Stejrg jak uvadi odborna literatura i v praktickésti prace se prokazalo, ze
oficialnich cest, tjreklamaci a stiznosf{viz. graf 16 str. 58), vyuziva k projeveni své

nespokojenosti pouze zlomek nespokojenych zakazRigspondenti uvedli, Zasto se
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jedna o nedostatky, kteréétginou reSi pouze telefonickyi ustni domluvou se
zamestnanci, coZz nepovazuji za oficialni formeSeni. Toto zastavaji i z&stnanci
Pobaky Y, ktefi uvedli, Ze za reklamace a stiznosti jsou branyzpaty, které jsou
podany pisemnou formou. Nedostatky ve sluzbachbydd uvedeno, spatje az 47 %
responderit (tj. 114 zakaznik), ale reklamaci a stiznosti k jejiebSeni vyuziva pouze
20 % zékaznik(tj. 49 dotdzanych).

Pobaky Y se snazi zvySovat spokojenost svych zakad@znigké moznosti
individualniho nastaveni sluzekteré mohou zakaznici vyuzit. K tomuto vSak dat¢ha

pouze W32 % respondetit(viz. graf 15 str. 57).

Z&kaznici Pob&ky Y prichazi nejastji do styku se zagstnanci, kt& piimo
provadji svoz. Proto bylo dotaznikové Bmti zansieno i na hodnocenthovani
posadek automobil(viz. graf 18 str. 60). Zakaznici se82 % ptipadech shoduji, Ze
chovani jeuspokojivé Pouze 18 % respondénfprojevilo svou nespokojenost se
Spatnym zachazenim s nddobami na odpathadh® s jejich neochotou.

Autorka samoiejme zjistovala i jak zakaznici hodnotili chovani afigiup
zantstnand@ zodpowdnych za feSeni pipadnych problémn ¢ administrativni
zabezpeeni sluzeb. U Polty Y toto realizuji obchodni zastupci a zastnanci
obchodniho oddeni. Z&kaznici projevili piblizné stejnouspokojenosti obou skupin
zanestnand, ktera se pohybovala kole6b % piipadi. Autorka vSak upozduje, Ze
v mnohych pipadech respondenti (25 % zakaZniks €mito zangstnanci nikdy
nejednali a proto nemohou jejich chovani hodndalitylych 10 % zakaznik bylo se
zanestnanci nespokojeno Zidodu negativniho iistupu k problémim, Spatnou
komunikaci, nadirnou byrokracii apod. (viz. graf 20 — 27 str. 620).

Poslednim atributem spokojenosti, na ktery se kataangiila, je cenova Urove
sluzeb (viz. graf 28 str. 72). Kdy ji hodnotilo &ls€ (tj. cenova urovie stejna nebo nizsi
v porovnani s konkurenc5 % responderit 21 % zakaznik uvadi, Ze &oliv je
cenova hladina konkurence vyssi, setrvavaji u Blob¥, protoze jako jedina poskytuje

sluzby komplexa a kvalitrgji.
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6.1 Konfrontace hypotéz s vysledky dotaznikového Setieni

Hypotézy autorka stanovila jiz¢d z&atkem dotaznikového $ehi a byly uvedeny
v kapitole 3.2 Hypotézy. Jednalo seohito 5 hypotéez:

1. Z&kaznici jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami

2. Zakaznici jsou spokojeni s jednanim zZainané spol&nosti
3. Zakaznici jsou spokojeni s rozsahem sluzeb Blopy

4. Zéakaznici neshledavaji ve sluzbach zaé¥gimedostatky

5. Zakaznici uplatuji reklamaceii stiznosti pouze v krajnichéipadech.

Nyni budou jednotli¥ konfrontovany s vysledky dotaznikovéhoiéaf, kdy budou

potvrzenyci vyvraceny.
1. Z&kaznici jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami.

84 % zakaznik uvedlo v dotaznikovém &geni spokojenost s kvalitou
poskytovanych sluzeb. Zbylych 16 % dotazanych @ladrobrejSi nedostatky, které

zpasobuiji jejich nespokojenost

Lzefici, Ze Poboka Y wtSinu zadkaznik uspokojuje kvalitou poskytovanych sluzeb.

Tuto hypotézye mozné&otvrdit

2. Zakaznici jsou spokojeni s jednanim zamstnanai spolenosti.

Zakaznici pichazi do stykuci jednaji sé&mito zangstnanci Pobé&ky Y -
zanestnanci pro svoz odpadu, obchodni zastupci aégaranci obchodniho odkgni.
Chovani posadek svozovych wohodnotili zakaznici v 82 % ffpadh jako dobré,
zbylych 18 % z nich ®&o pripominky k Spatnému zachazeni s nadobami na odpad a
Spatnému Uklidu komunikace po svozu. Hodnoceni @hibwbchodnich zastujpca
zamestnand obchodniho od#leni bylo podobné. Zakaznici vyjakl svou spokojenost

v 65 % pripadi. 25 % respondentse zamistnanci nikdy nejednalo.
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Pfi hodnoceni této hypotézy je tedyaleité fici, Ze spokojeni jsou zakaznici
s chovanim posadek svozovych automiobl piipac obchodnich zagstnané a
zanestnand obchodniho od#eni, byla spokojenost uz nizSiavrtina dotazanych tyto
zanestnance wbec nezna. Autorka tedy povaZuje za vhodné, abystamenci své

jednani zlepsili. Z&hto divodi tedynelze druhou hypotézu zcela potvrdit

3. Zakaznici jsou spokojeni s rozsahem sluzeb Poéloy Y.

90 % zakaznik uvadi svou spokojenost s rozsahem nabidky slubdduocly Y.
Tomu odpovidalo i zjighi, Ze zakaznici by uvitali ro28hi sluzeb pouze v 24 %
piipadi. Na zaklad ziskanych dat Izpotvrdit teti hypotézu

4. Zékaznici neshledavaji ve sluzbach zavaéjsi nedostatky.

Nedostatky ve sluzbach Patky Y spatuje 47 % zakaznik ale ve ¥tSin¢ piipadi
se jednd o nedostatky méfeiho razu. Zdachto nedostatk je pouze 54 % fppadi
feSeno. Toto niZSi procento fegenych neshod je #gobeno mimo jiné i tim, Ze
pobaika feSi nedostatky na své naklady pouzeipaat, Ze doslo k pochybeni z jeji

strany.

| kdyz je ve sluzbach potmé vysoky vyskyt nedostaikjedna se o mensi problémy,
z tohoto divodu, autorkgpotvrzujectvrtou hypotézis tim, Ze zava&si nedostatky se

ve sluzbach téest nevyskytuji.

5. Zakaznici uplatiuji reklamace ¢i stiznosti pouze v krajnich grfipadech.

Pfi hodnoceni posledni hypotézy bylo uvedeno, zZe statky se vyskytuji ve
sluzbéach, jak bylo uvedeno, shgé az 54 % respondéntale oficialnich cest — tj.

reklamaci a stiznosti k jejideSeni vyuziva pouze 20 % zakaZnik

Zawrem hodnoceni paté hypotézy je tedy skmtefakt, Ze reklamaci a stiznosti
vyuzije nizSi procento zakazriiknez €ch skuténé nespokojenych, proto je mozné tuto
hypotézu og¢ potvrdit
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6.2 Navrh reseni

NejzavazijSimi nedostatky se ip dotaznikovém Séeni ukazalo jednani
zantstnand@ obchodniho oddeni a obchodnich zastup@ mira vyskytu nedostatk

v poskytovanych sluzbach.

Reseni jednotlivych nedostdtbude nyni rozebrano. Prvnim nedostatkem je Spatné
zachazeni s nadobami a nadna hlwnost @ vyvozu. Poboka Y stiznosti na hlukip
manipulaci nijak n#&si. Autorka proto navrhujereSit hlwnhost pi manipulaci s
popelnicemi podloZzkamikteré se fipevni na jejich spodni stranu. Jednalo by se
0 pryZovou obrd stejného piméru jako je dno popelnice (vizifoha 3)

Druhym problémem jsou pafgné nadoby. Tento defekt je vSa#sto zfisoben
piedevsim materidlem, ze kterého jsou nadoby na odpadnSim objemu (popelnice)
vyrobeny — plech. Op#gbeni materialu neni mozné zabranit, ale pokudojdehled
popelnic, bylo by moznéeSit toto zakoupenim nové plastové popelniceizBoaci

cena se pohybuje kolem 500 korun.

Respondenti by také uvitali, kdyby zngifesnécasy svoiz odpadu Pob@ka Y
uvadi, Ze toto nefite fesré vymezit. Autorka je vSak toho nazoru, Ze je mozné
stanovit utity ¢asovy interval svozlA to u zavedenych tras, které posadky svozovych
automobili jezdi pravideld. Tento interval by bylo mozné stanovit na zakladiaj

poskytnutyctzan¥stnanci svozu, kieby evidovali jednotlivéasy vyvoi.

Resenim dalsiho problému,divkterému i Poboka Y prichazi o rkteré své fjmy
je, Ze jsou znamky na svoz odpadu, které jsou kawgkystejné. Protoze spdéleost
stejre musi hradit naklady na vyrobéchto znamek nebyl by problém, aby jeénita.
DalSi nedostatky (tj. Uklid €bného dvora, uUklid komunikace po svozu, Spinavé
kontejnery apod.) navrhuje autorkesit prostednictvim lepSi motivace zastnand
k p&iliv¢jSi praci.

Problémem je jednani za&stnand obchodniho odfleni a obchodnich zastujpddy
zakaznici negativhhodnoti nadrérnou byrokracii a pomal&seni problérin atd. jak jiz
bylo uvedeno.ReSenim by podle autorky byla jednotnd online datebaakaznik
kterou by pro ni zpracovala externi firma. ProtdZebdka Y ma velké mnoZstvi
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zékaznik jednalo by se o obsahlou databazedhou kalkulaci databaze autorka nezng,
protoze cena jejiho vytwveni se liSi podle konkrétnich natoklienta. Pobtka Y
samozejmg vyuziva utitou databazi, ve které eviduje poskytované sluzeyny apod.,
ale problematické je, Zze do této databaze maji¢garanci omezenyifstup podle
odcEleni. Obchodni zéastupci tak mohou hap¥nit ceny poskytovanych sluzebi
meénit skladbu sluzeb u jednotlivych zakazinikNemaji vSak fistup k fakturacim.
Mimo toto nejsou informace v databazi zcela kommplejedna se spiSe o ramcove
informace. Proto by autorka dopoéavala, aby tato databaze byla dostupna z intranetu
Pobaky Y vSem odpowdnym zamistnan@dm v rozsahu jaky pétbuji. Vyrazi by se
tak snizila dobareSeni problému. Jednotlivi zastnanci by nemuseli mezi sebou
zjistovat s kym zakaznik jednal, jak byl probléfesen, pokud se opakuje apod.
Dulezitou podminkou by bylo, aby databaze zahrnovaéchna data, ktera spatest

0 zakaznicich eviduje.

Databaze by vSak resSila vSechny problémy. Dle nazoru autorkyfgba poskytnout
zantstan@ém potebné pravomoce a odpalnost kieSeni problén a co autorka
povaZuje za nejpodsta&Bi je pesné vymezeni naminprace. Kdy by zagstnanci
z divodu, Ze Pobtka Y zanmgstndva pouzeiit obchodni zastupce, Kieby se nili
vénovat spolupraci s&Simi zakazniky jakou jsou obce apod.
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7 Zaveér
Diplomova prace byla zpracovana na tém&pokojenost zakazuikve vybrané
firme. Cilem bylo odkryti informaci o spokojenosti zaki#nve vybrané firmi a na

zaklad této analyzy navrhnout pro firmi@Seni, které je kodaym vysledkem prace.

Predmétem podnikani zvolené Firmy X je nakladanftiznymi druhy odpaiil

Celkem na dotaznik odpéslo 243 respondefit Dotazovéani probihalo
elektronickym rozesilanim dotaziiik U responderit bylo zji¥ovano, jak hodnoti
sluzby a zamstnance spotmosti, zda spatji ve sluzbach nedostatky, potazmo zda je
ieSi prostednictvim reklamaci a stiznosti. Kvalitu sluzeldmatili respondenti jako
uspokojivou v 84 % fiipadi. Nespokojeni byli pouze s dro§gimi nedostatky, u
kterych autorka navrhigeSeni v pedchéazejici kapitole. U sluzeb byla #¢ggana mimo

jiné arovei spokojenosti s rozsahem sluzeb, kterou Wi@@0 % dotazanych.

Vyznamnym ukazatelem spokojenosti zakairji ¢etnost nedostatkve sluzbach
Pobaky Y. Toto zjiS&ni bylo zavaz§si, protoze toto uvedlo 47 % zakaziniklyto
chyby je teba v co nejtsSi mie eliminovat, to se v séasné dob ve spolénosti
nedtje a jereSeno pouze 54 % nedostatlPokud neni nedostatékSen a vyskytne se
opakova#, vétSinou reaguji respondenti podanim stiznéstieklamace a to v 20 %
piipadi. Z tohoto dvodu, Ize konstatovat, Ze dosavadritemi spokojenosti zadkazriik
které spolénost realizovala, je nedostgici, protoZe probihalo pouze pretnictvim

poctu reklamaci a stiznosti a indikovala tak spiS@olegienost nez spokojenost.

Jednou z poslednich komponent spokojenosti zakazkikra je v praci zkoumana
je hodnoceni zasstnan@, se kterymi zékaznicifghézeji do styku — zagstnanci
svozu, obchodni zastupci a z&stmanci obchodniho odini. Jednani zakstnand
svozu hodnotilo 82 % zakaziiikjako dobré. V fipad obchodnich zastupca
zanestnand@ obchodniho odfleni byla tato situace horsSi, kdy svou spokojenost
vyjadiilo pouze 65 % respondeéntNiZSi spokojenost s jednanichto zandstnand
navrhla autork#eSit a zvysit tak spokojenost.

Na zavr je vSak teba zhodnotit takédsdtody spokojenosti a loajality zakaziik

Pobaky Y. Svou spokojenost vyjéidb témei 87 % zakaznik a dopordili by ji dal.
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Duvodem je u 67 % respondérgpokojenost s Pobkou Y, rozsahem a komplexnosti
jejich sluzeb. 20 % zéakazrikpak klad® hodnoti solidni a seriozni pé&st pobaky.
Zbylych 13 % respondeitpak za hlavni vyhodu pobky povazuje jeji schopné

zanestnance.

Autorka navrhuje na zakladzjisSttnych dat wita opateni. Prvnim navrhem ziny
je pryzova podlozka pod popelnici, ktera bude tluhluk g manipulaci. Druhym
opatenim je lepSi organizace prace a {g&Envymezeni napk prace zamstnand
Pobaky Y. Pak by byly efektivji reSeny i problémy a nedostatky jednotlivych
zé&kaznik. Poslednim nidvrhem zmy je zavedeni jednotné databaze kiiektera mé
nahradit stavajici. Tato databaze b§larurychlit a usnadnit praci vSech z&stmand a

tim tedy i zvySit spokojenost zakazhik

Zawrem této prace jgeba znovu zopakovat, Ze a@tivi odpadoveého hospoitvi je
velmi specifické a proto i Udaje z tohotoiget je teba hodnotit odlih Nedostatky,
které zakaznici udavali, povaZzuje autorka pouzskzdenost, ktera by pravghodobré
zakaznik ke konkurenci. Vtomto odivi zakaznik spiSe hodnoti spolehlivost a
flexibilitu Pobaiky Y a jednani jejich zaéstnand pii feSeni problérin Tyto aspekty
ocekavani, které vyplynuly z dotaznikovéhoréet, Poboky Y spiiuje, a proto autorka
soudi, Ze spokojenost z&kazinijk dobra, ale jetdezité, aby firma na jejimifpadném

zlepSeni pracovala adgieni spokojenosti pravideiropakovala.
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8 Summary

This diploma thesis was prepared for the custonagisfaction in the selected
company. The ambition of this thesis has been wrooy the information about the
customer satisfaction in the selected company andthe basis of this analysis, to
propose the solutions which are the final resultthed work for the company. The
business object of the selected company is handlitigvarious sorts of waste.

This information was inquired by means of the immg questionnaire. On the
whole, 243 respondents answered the questionnagteldé,1 % of the respondents).
Polling was conducted by electronic mailing of dim®aires. The author was
inquiring about respondents’ evaluation of the m@wvand employees and whether they
see gaps in the services. The respondents ratepittiey of the services as satisfactory

in 84 % of the cases. 90 % of respondents asspsséi/ely the range of the services.

47 % of customers indicated, that the service efSbbsidiary Y shows some defects
which must be eliminated. It is not happening aspnt. The problems have been
managed to solve only in 54 % of the defects. Bspondents said that they solved the
defects by means of complaints and claims in 20 f9%ases. The customers also
evaluated the work of the waste collection emplsysales agents and the employees
of the sales department. The waste collection eyepels work was evaluated as to be
good by customers in 82 % of the cases. Only 6&f %e respondents were satisfied

with the work of the sales representatives andssdpartment employees.

The respondents cited the reasons for the saisfiaahd loyalty. 87 % of customers
would recommend the Subsidiary Y hereafter. Thsaeas the satisfaction with the
Subsidiary Y and with the complexity and the ramjats services in 67 % of the
respondents. 20 % of customers stated that compagysolid. The remaining 13 % of
the respondents considered the qualified employeeshis branch as the main

advantage.

The author proposed the changes based on the metathe survey. The first
proposed change is a rubber pad under the dustbhichwvill muffle noise during

handling. A better organization and a clearer digdim of the job descriptions of the
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employees’ in the Subsidiary Y is the second measilihe last suggestion is the
introduction of the united client database to repléhe existing one. This database
should accelerate and facilitate the work of a# #mployees and it should increase

customer satisfaction, too.

At the end of this diploma thesis is to be noteat the waste sector is highly specific
and therefore the data from this survey shoulddsessed differently. In this sector, the
customer assesses mainly the reliability and taldllity of the company and also the
conduct of its employees at solving problems. Tath@ believes that the customer
satisfaction is good but it is important for thebSuiary Y to continue working on
improving and measuring of the satisfaction todmutarly repeated.
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Prilohy
Piiloha 1: Dotaznik pouzity k Sefeni v této praci

Dobry den,

dovolila bych si Vas pozadat o spoluprddi pyplnéni nasledujiciho dotazniku
spojeného s analyzou spokojenosti zakazmikmy X Pobgky Y. Ziskana data jsou
zcela divérna a budou pouZita pouze Kk internindeim spol€nosti. Anonymni
vysledky Sateni pak budou podkladem péést stejnojmenné diplomové prace, kterou

pisi na Katetk fizeni Ekonomické fakulty JU @eskych Budjovicich.
U kazdé otazky, prosim, oztia odpo¥d popipad odpowdi.

Dékuji za VaSi ochotu &as.

Bc. Zdaika Lamrova

1. Jste spokojeni s rozsahem nabidky naSich sluzeb?

[] Ano

[ ] Ne, uve'te, co v nabidce postradate:

2. Jste spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb?

[] Ano

[ ] Ne, uve'te, co byste ckti, abychom zlepsili:

3. Uvitali byste rozS¥eni nabidky poskytovanych sluzeb?
[ ] Ano, uvelte, jaké konkrétni sluzby byste &lit
[] Ne

4. Mate k dispozici dostat&né mnozstvi informaci o poskytovanych sluzbach?

[] Ano

[ 1 Ne, uvete, jaké informace Vam chybi:

5. Spatrujete nedostatky ve sluzbach, které poskytuje na&polatnost?
[ ] Ano, pokud ano pokéaijte otazkols. 6
[ ] Ne, pokud ne pokéajte otazkowt. 7



6. Pokud méte nedostatky, jsoueSeny?
[ 1 Ano, uvelte, jestli jste spokojenii®senim advod:
[ ] Ne, uve'te, jak byste sieSeni pedstavovali:

7. Provadély se v naSich sluzbach §aké zmény na zaklad Vasich poireb?
[ ] Ano, uvelte, jak hodnotite tuto reakci na gny a mimdadné pozadavky:

[ ] Ne

8. Uplatnili jste nékdy reklamaci nebo stiznost na nase sluzby?
[ ] Ano, uvelte, z jakého tivodu a jak hodnotite AgobreSeni stiznosti a
reklamaci:

[ ] Ne

9. Jste spokojeni s jednanim zafstnanai?
[ Jsme spokojeni
[ ] Jsme nespokojeni s jednanim 2amand, z divodu:

10.Jak hodnotite spolupraci s obchodnimi zastupci?
[ ] Jsme spokojeni s obchodnimi zastupci:

[] jsou vskicni [ ] jsou informovani

[ ] 7eSi problémy [ ] jsou flexibilni

[ ] jsou komunikativni  [_] maji pijemné vystupovani
[ ] jiné, uvelte:

[ 1 Nejsme spokojeni s jednanim OZ,twddu:

11.Jak hodnotite spolupréci s oddlenim sluzeb zakaznik?
[ ] Jsme spokojeni se zastnanci oddleni sluzeb zakaznik

[ ] jsou vskicni [ ] jsou informovani

[ ] 7eSi problémy [ ] jsou flexibilni

[ ] jsou komunikativni  [_] maji pijemné vystupovani
[ ] jiné, uvelte:

[ 1 Nejsme spokojeni s jednanim OZ,twddu:

12.Jak hodnotite cenovou Urové nasSich sluzeb ve srovnani s konkurenci?
[ ] stejna [] levrjsi [ ] drazsi



13. Doporucili byste naSe sluzby dalSim firmam?
[] Ano, uvelte divod:
[] Ne, uve'te divod:

14.Kdybyste méli moznost néco znenit ve svém odpadovém hospodatvi bez
ohledu na finargni situaci (dostupné prostedky), ¢eho by se zréna tykala?

15.Provadime u Vas svoz:

[ ] Popelnice 110 | (komunalni odpad): ks
[ ] Kontejner 1100 | (komunalni odpad): ks
[] Transportni kontejner 3 — 40°rfostatni a nebez{dey odpad): ks

[ ] Jiné, uve'te prosim jaké:

Zdroj: Vlastni dotaznikové Jeni

Pt¥iloha 2:

Obrézek 8: Plechova popelnice — objem 110 |

Zdroj: http://meva.cz/bezdekov/index.html?pod=/le&pa/ 1006.htm



Priloha 3:

Obrazek 9: PryZova obru na spodni straré popelnice k tlumeni hluku
ﬁ—_ \ E
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Zdroj: http://meva.cz/bezdekov/index.html?pod=/le&pa/ 1006.htm

Piiloha 4:

Obréazek 10: Kontejner o objemu 1100 |

Zdroj: Interni zdroj Pobeky Y



Ptiloha 5:

Obrézek 11: Transportni kontejner o objemu 3 ni

BT

ki s
,"'-.1', iy

Zdroj: http://www.odpady-kontejnery.cz/kontejneryrh
Piiloha 6:

Obrézek 12: Transportni kontejner o objemu 40 ni

Zdroj: http://www.odpady-kontejnery.cz/kontejnetgnh



Priloha 7:

Obrazek 13: Nadoby na ¥idény odpad
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Zdroj: http://www.prodejnadrzi.cz/category.php?idt@gory=40

Priloha 8:

Obrazek 14: Popel&sky viiz

Zdroj: http://mercedes.czechmat.cz/2744/detailjstpopelarsky-vuz-mercedes-
4x4/?typPosunu=kategorie&posunDetailld=1330218688



Priloha 9:

Obrazek 15: Popeld&sky viz Il.

Zdroj: http://mercedes.czechmat.cz/2744/detailjstpmpelarsky-vuz-mercedes-
4x4/?typPosunu=kategorie&posunDetailld=1330218688



