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Uvod

Uspéch organizace, ktera chce dosahnout svych podnikatelskych cilG na dne$nim
presyceném trhu a ve stale vice konkurenénim prostfedi, zavisi z velké miry na
tom, jak dobfe zna své zakazniky. Soucasni zadkaznici maji ale vice nez kdy dfive
v minulosti, stale jasnéjSi a hlavné naroCnéjSi pozadavky. Diky masivnimu
rozmachu medii, socialnich siti a jinych velmi dobfe dostupnych zdrojl informaci,
jsou také kritictéjSi a méné davéfivi. Z tohoto a mnoho dalSich divodld by mélo byt
zkoumani potifeb a pozadavkl zakaznik( stejné jako méfeni a monitorovani
zakaznické spokojenosti zakotveno jako vyznamny nastroj v kazdé spolecCnosti,

ktera chce v tomto prostredi obstat.

Mnoho firem se v souCasnosti domniva, Zze odrazem spokojenosti zakazniku je
poCet uplatnénych reklamaci. Reklamace jsou ale pouze SpiCkou ledovce
zakaznické spokojenosti. Navic je dokazano, ze si pomoci reklamaci stézuji
v primeéru jen asi 4% nespokojenych zakaznikl. Ve vétsiné pfipadu totiz narok na
reklamaci zakaznik neuplatni, at uz zddvodu pfiliSné slusSnosti, liknavosti,
pohodlnosti nebo tieba kratké zaruéni Ihaty. To vede k tomu, Ze zakaznik ventiluje
svou nespokojenost, tou nejvice pro Clovéka pfirozenou cestou, tim ze informuje
svoji rodinu, kolegy a vSechny ostatni ve svém okoli o nekvalitnim zboZzi ¢i sluzbé,
které si zakoupil. Ti si to s velkou pravdépodobnosti nenechaji pro sebe a tak se

tyto negativni reference S§ifi dal.

Z ddvodu zminénych vySe a mnoha dalSich prestaly byt vyzkumy spokojenosti
zakaznikl pouhou metodou sledovani Uspésnosti organizace a do popredi se
dostal predevSim jejich strategicky vyznam. Ziskat povédomi o tom jak je
spole¢nost vnimana ocima svych zakaznikd je cennou zkuSenosti, ktera muize
organizace jako celku. Tohoto cile se snazi ve vybraném podniku AIK IT Digital

s.r.o. dosahnout i tato bakalarska prace.

Prace je roz¢lenéna do dvou tematickych celku. Prvni ¢ast vymezuje teoretické
pojmy zakaznik a zakaznicka spokojenost a zabyva se vzajemnymi souvislostmi
mezi nimi. Pozornost je také vénovana sumarizaci moznych postupli a metod
méfeni spokojenosti zakaznika. Druha c¢ast prace se zabyva méfenim

spokojenosti zakaznika ve vybrané organizaci. Nejprve je definovano v jakém



oboru spolecnost plsobi a jaké je jeji postaveni na trhu. Nasleduje zhodnoceni
metod pouzivanych v organizaci ke zjiStovani spokojenosti zakazniku. Poté je

navrhnut novy systém meéreni spokojenosti a jeho uvedeni do praxe.



1 Spokojenost zakaznika

Nez se zaCneme vénovat popisu a metodice méfeni a monitorovani spokojenosti

zakazniku, je tfeba definovat zakladni pojmy a vzajemné vztahy mezi nimi.

1.1 Zakaznik

Pro kazdou organizaci, ktera se chce zabyvat vyzkumem spokojenosti, musi byt
primarni zalezitosti definovat, kdo je jeji zakaznik. To muize byt v mnoha
pfipadech problém, jelikoz mize byt obtizné urcit, kdo vSechno je vlastné jejim
zakaznikem a zaroven néjakou skupinu dllezitych zakaznikl neopomenout.
Norma CSN EN ISO 9000 definuje zakaznika takto: ,Osoba nebo organizace,
ktera by mohla pfijmout nebo pfijima produkt nebo sluzbu pro ni uréenou nebo ji
pozadovanou* (CSN EN ISO 9000:2016, str. 22). Pod timto pojmem si tedy

muzZeme definovat celou Skalu zakazniku a to jak externich tak internich.

Mezi interni zakazniky patfi jak zaméstnanci spoleCnosti, tak i vlastnici
jednotlivych procesu, ktefi pouzivaji vystupy jako dalSi vstupy pro své procesy.
Externimi zakazniky oznacCujeme zprostfedkovatele a odbératele (napf. prodejci
nebo velkoobchody), ti ovdem nemusi byt finalnimi spotfebiteli, a konecéni
uzivatelé vyrobkl a sluzeb. Schopnost vymezeni toho, kdo je pro danou
organizaci zakaznikem, je naprosto klicova pro uspéch vyzkumu miry spokojenosti

zakaznika.

1.2 Spokojenost zakaznika

| vdnesni dobé se pomérné velka ¢ast firem domniva, Ze spokojenost zakaznika
je vyjadfena rozsahem stiznosti a reklamaci zakaznik(. To je velmi zavadéjici
pohled na spokojenost resp. miru spokojenosti, jelikoz stiznosti a reklamace jsou

vyjadfenim nespokojenosti zakaznika.

Spokojenost zakaznika je normou CSN EN ISO 9000 definovana jako: ,Vnimani
zadkaznika tykajici se stupné splnéni jeho o&ekavani“ (CSN EN ISO 9000:2016,
str. 39). Z této definice vyplyva, Ze spokojenost zakaznika je vzdy spojena s jeho
pocity. To je samoziejmé spojeno s urcitou relativnosti objektivity téchto pocitd,
jelikoz se jedna o Cisté subjektivni nazor, ktery nemusi byt vzdy spravny a
spravedlivy. Podstatny je ovSem fakt, Ze at’ je vysledny nazor zakaznika jakykoliv,

Sifi se mezi lidmi dale a ovlivhuje stavajici i potencionalni zakazniky organizace.
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V souCasné dobé patfi princip zaméfeni na zakaznika k neodmyslitelnym
zasadam moderniho managementu kvality. Norma CSN EN ISO 9000 fika ze:
,Primarnim zaméfenim managementu kvality je plnit pozadavky zakaznika a
usilovat o prekrogeni jeho o&ekavani“ (CSN EN 1SO 9000, str. 11). Hlavnim cilem
pfi tvorbé a zlepSovani systému jakosti v organizaci, by tudiZz méla byt snaha
zajistit spokojenost a loajalitu zakaznik( a usili zvysSit produktivitu a ucinnost
firemnich procesu. Tim dava organizace zakaznikovi najevo, Zze je pro ni jeho
spokojenost velice dllezita, coz v sou€asnosti spotiebitelé, podle nazoru autora

bez pochyby vyhledavaiji.

Pro vyhodnocovani spokojenosti vSak musi byt urfena méfitelna uroven
zakaznikova vnimani. Tyto pocity Ize kvantifikovat pomoci miry spokojenosti
zakaznika, coz je rozdil mezi pozadavky zakaznika a jim vnimanou hodnotou
(Nenadal, 2004).

Vztah mezi oéekavanim zakaznika a skuteénosti, mizeme urdit tremi zakladnimi

stavy spokojenosti.
Mezi tyto stavy spokojenosti patfi:
1. PotéSeni zdkaznika — potfeby byly uspokojeny vice, nez zakaznik oCekaval,
je tedy zcela spokojeny (tzv. nadSeny zakaznik).

2. Naprosta spokojenost zakaznika — nastal soulad mezi ofekavanim a

realnou zkuSenosti zakaznika (tzv. spokojeny zakaznik)

3. Limitovana spokojenost — doSlo k rozporu, kdy pozadavky a ocCekavani
nebyly ve skuteCnosti zcela naplnény, zakaznik vSak muize byt do urcité

miry spokojen (tzv. zklamany zakaznik).
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Zakaznik obdrzel —
Vice nez bylo ocekdvano To co bylo o¢ekavano Méné néz bylo ocekdvano
zcela spokojen velmi spokojen spokojen méné spokojen nespokojen
nadsSeni zakaznici spokojeni zékaznici zklamani zékaznici

Zdroj: NENADAL, J. Moderni systémy fizeni jakosti., str. 134

Obr. 1 Hodnotici skdla spokojenosti zakaznika

1.3 Dulvody méreni spokojenosti zakaznik

Podle nazoru autora se v dnesni dobé pfrili§ mnoho fidicich pracovniki domniva,
Ze diivodem pro méfeni spokojenosti zakaznika je spinéni pozadavki normy CSN
EN ISO 9001, ktera fika: ,Organizace musi monitorovat, jak zakaznici vnimaji
miru splnéni jejich potfeb a oCekavani. Organizace musi urcit zpUsoby ziskavani,
monitorovani a pfezkoumavani téchto informaci“ (CSN EN ISO 9001:2016, str.
33). To ale muze byt vzhledem k vysoké konkurenci na dnesSnim presyceném trhu

velice kratkozrakeé.

Pomoci postupl méfeni spokojenosti zakazniklh mizeme velice efektivné naplnit
princip tzv. zpétné vazby, ktery patfi k zakladnim principtim jakéhokoliv efektivniho
systému managementu a jeho soucasti je vytvoreni informacnich kanall, kterymi
do organizaci soustavné pfichazeji informace o ofekavanych potfebach zakaznik

a také o tom jak tyto potfeby dodavatelska organizace splfuje.
Vyvoj miry spokojenosti zakaznikl by mél byt impulsem pro procesy trvalého
zlepSovani. Reklamaci, kterou firma velice rychle a bez pritahl vyfidi, nelze

chapat jinak nez za minimalni reakci na projev nespokojenosti, ktera s procesy

ZlepSovani nema vubec nic spole¢ného.
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2 Méreni a monitorovani spokojenosti zakazniku

Pokud se firma rozhodne, z vySe uvedenych davodu pro realizaci systematického
méreni spokojenosti zakaznikl, méla by si vytvofit zakladni schéma postupu

meéfeni a monitorovani spokojenosti, podle kterého se bude béhem realizace fidit.

2.1 Postupy méreni a monitorovani spokojenosti zakaznikt

Pfi méfeni spokojenosti externich zakaznikl by méli byt postupy sbéru a
vyhodnocovani téchto dat vzdy pfizpusobeny individualnim pozadavkum dané
organizace. Presto by se kazda z téchto organizaci méla pfi tomto procesu drzet
ur€itého zakladniho sledu kroku, pokud chce docilit systematického a kvalitniho

zjiStovani miry spokojenosti svych zakaznikd. Témito kroky jsou (Nenadal, 2004):
1. Definovani zakazniku
2. Definovani znakl spokojenosti a jejich vah
3. Pf¥iprava a tvorba dotaznik
4. Urceni zpUsobu a velikosti vybéru
5. Postupy sbéru dat
6. Zpracovani dat o spokojenosti zakaznik

7. ZlepSovani spokojenosti a rozvoj vztahu se zakazniky

2.2 Definovani zakaznikt

Pokud se vedeni organizace rozhodne méfit spokojenost svych externich
zakaznikl, méla by hned po tomto rozhodnuti nasledovat definice toho, kdo bude
pfi téchto méfenich povaZzovan za zakaznika. Obvykle ma vétSina firem vice nez
jednu skupinu zakaznikd a protoze ani norma CSN EN I1SO 9001 nehovofi o tom,
Zze vnimani musi byt posuzovano u vSech zakaznik(, je na vrcholovém
managementu firmy, kterou skupinu zvoli jako stéZejni pro méfeni spokojenosti.
Definice urc€ité skupiny zakaznik(, na kterou navazeme méreni spokojenosti je

zcela kliCové z pohledu dalSich aktivit zminénych v pfedchozim odstavci.
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2.3 Definovani znakl spokojenosti a jejich vah

DalSim neméné dulezitym krokem, je definice znakl spokojenosti. K tomu slouzi
tzv. metody definovani znaku spokojenosti. Tyto metody mohou vyrazné pomoci
skutecné urcit, co jsou dulezité znaky spokojenosti urcitého produktu nebo sluzby

z pohledu zakaznika. Zakladni uspofadani téchto metod zobrazuje obrazek €. 2:

Metoda
dotaznikova
Naslouchani Pfimé rozhovory
hlasu s jednotlivci
zékaznik
Definovani
znakad
spokojenosti l\/.le?tosiy
Aplikace rozvoje kr't'fkych
znakt udalosti
jakosti
Ohniskové
skupiny

Zdroj: NENADAL J., Modely méFeni a zlep$ovani spokojenosti zakazniku., str. 20

Obr 2. Metody definovani znaku spokojenosti

Pfed tim nez zvolime metodu, kterou budeme definovat znaky spokojenosti,
musime si nejdfive ur€it, s jakymi nazory budeme pracovat. V zavislosti na tom

existuji dva zasadné rozdilné pfistupy (Nenadal a kol., 2004):

a) Aplikace rozvoje znaku jakosti: pfi tomto pfistupu pracujeme s nazory
zaméstnancl naseho podniku namisto externich klientd. Tyto pracovniky
podnitime k tomu, aby se na ur€itou dobu sZili se zakaznikem zejména
s tim, jak uvazuje o naSem produktu a poté urcili, jaké znaky produktu
ovliviuje jejich vnimani. Aplikace tohoto pfistupu ma v8ak sva uskali a
proto by mél byt v organizaci volen pouze tehdy, pokud z néjakého duvodu

nelze pracovat s nazory realnych zakazniki. MlOze se totiz stat, ze
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pracovnici daného podniku, nejsou schopni opustit svij zaZity a mnohdy
zkresleny pohled na to jak ma vypadat jakost jimi vyrabénych vyrobk( nebo
poskytovanych sluzeb. Tento pfistup mizeme aplikovat, abychom dostali
ramcovou predstavu o znacich spokojenosti. Znaky, které takto ziskame,

musime poté ovéfit prlizkumem na trhu a to s pomoci druhého z pfistup.

b) Naslouchani hlasu zakaznik(: Podstatou této metody je prizkum nazoru
pfedem urCeného fragmentu externich zakaznik(. Ten probiha jak u
zakaznikl daného podniku, tak i u téch zakaznikd, ktefi pouzivaji stejny
produkt, ktery pochazi od konkurence. Pokud je dodrzen pfredpoklad
reprezentativnosti daného vzorku zakaznik(, tak se s velkou
pravdépodobnosti podafi odhalit velkou ¢ast znakl spokojenosti. Z tohoto

divodu by méla byt tato metoda preferovana.

2.4  Metody definovani znakti spokojenosti zakaznikd

Jakmile zvolime pfistup, ktery budeme preferovat, mizeme si vybrat mezi
odlisSnymi metodami, které se od sebe lisi, jak naro¢nosti co se tyCe zdroju, tak
objektivitou vysledkl, které ziskame. Mezi tyto metody patfi (Nenadal a kol.,
2004):

Dotaznikova metoda: patfi mezi nejméné vhodnou metodu k ziskavani udaji o
znacich, ovliviiujicich zakaznikovo vnimani. Dotazniky, které jsme pFedem
vypracovali, zaSleme nami zvolenym respondentim a pozadame je, aby
nadefinovali tyto znaky. Pfi tom musi byt dodrzena premisa, ze dotazniky
respondenta nijak neomezuji napfiklad, co se tyCe poctu znaku. Po zpracovani
téchto dotaznikl ziskame nejdfive souhrn znaku spokojenosti. K tomu abychom
rozlisili vahu jednotlivych znak( je tfeba dalSiho dotaznikového prizkumu.

Vyhodou této metody, ktera je ovSem jeding, je nenaroCnost na zdroje.

Pfimy pohovor s jednotlivci: pfedstavuje v kontrastu s pfedchozi metodou,
spolehlivy zpusob jak ziskat informace o znacich spokojenosti zakaznik. Ten kdo
provadi pruzkum (vétSinou kompetentni zastupce organizace) se pta pFimo
v terénu jednotlivych respondentl, ktefi jiz maji néjakou zkuSenost s danym
vyrobkem, na znaky, které maji vliv na jejich vnimani tohoto produktu. Nazory jsou
nasledné zaznamenany a vyhodnoceny. Vy$e popsanou metodu mizeme pouzit

jednak v pfipadé, kdy je zakaznik zaroven uzivatel ale také pokud nase produkty
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odebiraji jiné organizace. Pokud dotazujeme naSe obchodni partnery, potom
bychom méli mezi dotazované zahrnout nejen zastupce oddéleni nakupu této
organizace, ale zaroven vSechna oddéleni, ktera s nasim vyrobkem maji néjakou
zkuSenost. Dotazovatelem by méli byt pfi rozhovorech preferovany zejména
oteviené otazky, které by méli byt zdkazniky vyCerpavajicim zpusobem
zodpovézeny. Co se tyka financi a jinych zdrojl, které je potfeba vynalozit na tyto
rozhovory, plati pfima uméra k po¢tu zakaznikl, které dotazujeme a také jejich

vzdalenosti od naSeho podniku.

Debata v ohniskovych skupinach: je z velké ¢asti podobna pfimym rozhovoram,
je tu ovSéem rozdil vtom, Ze se této diskuze neucastni pouze jediny zastupce
zakaznikl, ale rovnou skupina zastupcu, ktera je kompetentnim vzorkem urcité
skupiny zakazniku. Tyto debaty pfi odpovidajicim sloZeni dosahuji také dobrych
vysledkld. Skupina, ktera je tvofena maximalné 12-ti zastupci urcité skupiny
zakaznikl, je moderatorem vedena tak aby stanovila vSechny podstatné znaky

spokojenosti.

V8echny nazory jsou zaznamenany a poté vyhodnoceny. Uskali metody je to, Ze
pokud bude ve skupiné Clen, ktery ma sklony k agresivité v prosazovani svych
nazoru, tak se mlze stat, Ze negativné ovlivni vysledky celé diskuse. Tento jev by

v8ak mél byt eliminovan zkuSenym moderatorem.

S ohledem na zajisténi pozitivniho naladéni uc€astnikd prazkumu, by méli byt
k diskusi v ohniskové skupiné oficialné pozvani a zaroven stim ujisténi, Ze
veskeré vydaje spojené s touto diskusi, budou hrazeny ze strany pofadatelské
organizace. Zkusenosti zdiskusi v ohniskovych skupinach, které probéhly
v minulosti vyplyva, ze se ve vétsi mife téchto prlizkumu ucastni zakaznici, se
kterymi udrzujeme dlouhodobé &asto i neformalni vztahy, nez zakaznici, ktefi
k nam chovaji spiSe neutralni vztah. Cilem kazdé organizace by méla byt

motivace téchto zakazniku k ucéasti na ohniskové diskuzi.

Metoda diskuze v ohniskovych skupinach ma v porovnani s ostatnimi metodami
jeden benefit. Ve srovnani napf. s pfimym interview, respektive s metodou
kritickych udalosti (viz. nize), kde je nejdfive potfeba urcit seznam znaku

spokojenosti a aZz nasledné znovu kontaktovat zakazniky, za ucCelem urc€eni
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zavaznosti jednotlivych znakl, mizeme v ohniskovych skupinach urcit seznam

znaku spokojenosti a zaroven jejich vahy béhem jednoho setkani.

Metoda kritickych udalosti: je metoda, ktera slouzi kco mozna
nejobjektivnéjSimu nalezeni Skaly znakl spokojenosti zakaznika. Pojmem kriticka
udalost® znamena urcity vyrok zakaznika o jeho zkuSenosti s nasSim nebo
podobnym konkurencnim produktem. Pfi tom nerozliSujeme, jestli se jedna o
zkuSenost kladnou nebo zapornou. Nami vybrani zakaznici, u nichz je brana
v potaz podminka, ze maiji zkusenost s danym produktem, jsou pozadani o nékolik
konkrétnich vyrokl (kritickych udalosti), at' uz pozitivnich &i negativnich. Kriticka
udalost je poté zaznamenana napf. na predem pfipravené karticky nebo
elektronicky. Zarovenn musi byt splnén predpoklad, Ze jsou zakaznici pfedem
seznameni s tim, Ze kritické udalosti musi popisovat chovani produktu tak, aby
zcela jednoznacné charakterizovaly jenom jeden aspekt chovani produktu a také

aby byly jasné definovany.

Po shromazdéni vSech kritickych udalosti, jsou ziskané udaje zpracovany tymem
odborniku tak, aby byla mezi jednotlivymi vyroky nalezena logicka vazba, ktera
bude mit spoleénou charakteristiku. Touto charakteristikou muzeme definovat
jednotlivé znaky spokojenosti. Za timto ucelem je velice ¢asto vyuzivan tzv. afinitni

diagram, ktery je znazornény na obrazku 3.
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Pozadavek zakaznika

Znak spokojenosti Znak spokojenosti Znak spokojenosti
1 2 3
KU 1 KU 2 KU 3 KU 4 KU 5 KU 6 KU 7
KU 8 KU 9

Zdroj: NENADAL J., Mé&Feni v systémech managementu jakosti., str. 77

Obr 3. Afinitni diagram

VSechny vySe zminéné metody slouzi k uréeni podstatnych pozadavki zakaznikud
a znaku jejich spokojenosti. Jakmile vSak definujeme charakteristiky zminéné
vySe, pfichazi na fadu neméné dulezita ¢ast dalSiho zkoumani, a sice stanoveni
miry dulezitosti, ktera je pfisuzovana jednotlivym znakim v daném souboru

zakazniky

K ur€eni miry dllezitosti znakt spokojenosti jsou nejCastéji pouzivany 2 metody a
sice (Nenadal, 2004):

a) Metoda Alokacni
b) Metoda parového porovnavani

Alokac¢ni metoda

v v s

Patfi mezi nejjednodussi metody, co se tyCe pracnosti stanovovani vah. To se ale
odrazi na mife jejich objektivity, navzdory tomu u dobfe zvoleného vzorku
zakaznikd mohou byt vysledky dostateéné reprezentativni. Podstata této metody
je vtom, Ze kazdy respondent z fad zakaznikl je vyzvan k tomu, aby do pfedem
pripraveného formulare rozdélit urdity pocet bodu (vétSinou se jedna o 100 bodu).
Respondent podle uvazeni tyto body rozdéli mezi jednotlivé znaky, zaroven je tu

moznost, ze nékterému ze znaku nemusi byt pfidélen bod ani jeden. VypInéné
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formulafe jsou nasledné zpracovany pro cely soubor dotazovanych zakaznikd.
Vyhodou této metody je jeji srozumitelnost pro zakazniky resp. respondenty, cen
je ale jejim uskalim je fakt, ze korektni vysledky muzZeme ziskat pouze tehdy,

pokud je rozsah dotazovanych zakaznikd minimalné 30.
Metoda parového porovnavani

Metoda pfimého hodnoceni rlznych variant, v naSem pfipadé vahy znaku
spokojenosti zakaznikl, vychazi principialné z toho, Ze kazdy zakaznik hlasuje
individualné pro jednotlivé znaky. V principu se jedna o to, Ze jsou zakazniky
porovnavany pokazdé jen jednotlivé dvojice znakl, vzdy ale tak, aby doSlo
k vyCerpani vSech alternativ znak( spokojenosti v celém souboru. Odborna
literatura se podrobné zabyva tzv. Fullerovou metodou parového porovnavani
(Nenadal a kol., 2004). Podstata této metody je vtom, Ze respondent dostane
pfedem pfipravenou hodnotici matici, ktera ma podobu tabulky (viz obr. 4). Ta
obsahuje n zakladnich sloupci a n zakladnich Fadku, vénovanych zjisténym
znakim spokojenosti. V této matici pak kazdy ze zakaznikl individualné porovna

vzdy dvoijici znaku:

e Pokud zakaznik z pohledu zavaznosti preferuje znak A pfed znakem
B, zanese do policka matice vymezeného fadkem se znakem A a
sloupce, ve kterém je zaneseny znak B napsat 1 a do fadku B a

sloupce A napsat O.

e Pokud zakaznik z pohledu zavaznosti preferuje znak B pfed znakem
A, pak do policka matice vymezeného fadkem se znakem B a
sloupce se znakem A zanese hodnotu 1 a do fadku A a sloupce B

zanese hodnotu 0.

e Pokud zakaznik povaZzuje oba dva znaky za stejné z hlediska

vyznamu, pak zanese do obou poli¢ek hodnotu 0,5.

V pfipadé, Ze je takto postupovano u vSech znakl spokojenosti, jsou nasledné
hodnotami 1, O nebo 0,5 zaplnéna vSechna policka matice. Takto vyplnéné
hodnotici matice jsou odevzdany moderatorovi, ktery zabezpeci dalSi zpracovani.
Matice parového porovnani by k tomuto ucelu méla mit dalSi dva sloupce pro

vypocet tzv. Fadkovych souctu F (Vi) a posléze i vah jednotlivych znaka wi.
K vypocltu fadkovych souctl se vyuziva vztah:
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n
F(V) = Z a;j
j=1

ve kterém aj reprezentuje hodnotu zapsanou v policku i-tého fadku a j-tého
sloupce matice. U Fullerovy metody se hodnota vahy urcitého (i-tého) znaku
spokojenosti zakaznika pocita pomoci vztahu:

F(V)

WiszZ

kde N oznacuje celkovy pocet znakl spokojenosti.

F V)| w

Znak spokojenosti 1
Znak spokojenosti 2
Znak spokojenosti 3
Znak spokojenosti 4
Znak spokojenosti 5
Znak spokojenosti 6
Znak spokojenosti 7
Znak spokojenosti 8
Znak spokojenosti 9

Znak spokojenosti 1

Znak spokojenosti 2

Znak spokojenosti 3

Znak spokojenosti 4

Znak spokojenosti 5

Znak spokojenosti 6

Znak spokojenosti 7

Znak spokojenosti 8

Znak spokojenosti 9

Zdroj: NENADAL J., Modely méfeni a zlepSovani spokojenosti zakaznikd., str. 28

Obr 4. Zobrazeni matice parového porovnani
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2.5 Navrh atvorba dotaznik pro méreni spokojenosti zakazniku

Forma dotazniku je zakladnim nastrojem pfi sbéru dat a také prostfedkem
zaznamu pfi postupech méfeni spokojenosti. Hlavni funkce dotazniku jsou
(Nenadal a kol., 2004):

e Vytvareni jednotné zakladny pro dotazovani zakazniku.

e Obsahuje souhrn otazek, které jsou pokladany kazdému zakaznikovi ve

stejném poradi.

e Pomaha tomu, kdo vede interview se zakaznikem, aby pfi dotazovani

neopomnél néktery ze znaku spokojenosti.

e Slouzi ke strukturovanému sbéru udaju a poté k jejich naslednému

Zpracovani.

Dotazniky jsou tedy velice dobrou oporou pfi provadéni prizkumu spokojenosti
zakaznik(. Zaruc€uji stejny pfistup k ziskavani informaci od zakaznikl a to i pfi
zapojeni vétsiho poctu tazatell. Také umozniuji zpracovani udaju identickym

zpusobem v rizném Case.

Tvorba dotaznikii by méla zahrnovat tyto kroky:
¢ Definice otazek pro dotazniky
e Volba vhodného formatu dotazniku
e Popis vstupnich informaci pro respondenty
e Definitivni usporadani dotazniku

Definice otazek pro dotazniky

Otazky, které se objevi v dotazniku, by mély s dostateCnou pFesnosti umoznit
analyzu pocitt zakaznikl, spojenych s jejich zkusenostmi a s projevy vSech pred
tim definovanych znakd spokojenosti. PoCet otazek by mél byt pfi tom co nejnizsi.
Kromé& pozadavkl na jednoznacénost, konkrétnost a srozumitelnost otazek pro
respondenty je tfeba mit na paméti i to, Zze formulace otazek musi umozfiovat

naslednou kvantifikaci miry spokojenosti zakaznikl a celkova struktura dotazniku
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musi odpovidat pfedpokladané strukturalizaci dat. Proto by soubor otazek mél
obsahovat

a) otazky o celkové spokojenosti zakazniku

b) otazky tykajici se spokojenosti s jednotlivymi znaky, kdyz by mélo byt
dodrzeno pravidlo, Zze kazdému v pfedchozim kroku definovanému znaku

spokojenosti by méla byt vénovana alespor jedna otazka.
c) otazky tykajici se informaci o respondentovi
Volba vhodného formatu dotazniku

Je velmi dalezitym krokem zejména s ohledem na poZadavky budouci kvantifikace

v,

miry spokojenosti zakaznik(. Nejobjektivnéjsi jsou tyto formaty (Nenadal, 2004):
e format checklistu

e format LikertGv

Format checklistu

je jednoduchou verzi formatl, ktera je zaloZzena na tom, Ze respondent se zde
setkava se sadou vyhlaseni, na které reaguje pouze ,ano“ — ,ne“, resp.
,Souhlasim“ — ,nesouhlasim®. Vysledkem je dvoustavové hodnoceni spokojenosti,
pficemz kladna reakce je vyrazem pozitivniho vnimani zakaznika, zaporna reakce
pak odezvou negativni. Cim je podet negativnich reakci vyssi, tim je mira

spokojenosti zakaznika nizsi.

Likertav format

Tento format by mél byt aplikovan vSude tam, kde je to mozné. Likertlv format,
ktery vychazi z toho, aby kazdy respondent mél moznost Skalového hodnoceni.
Tento format dotazniku je navrzen tak, aby jeden mezni stav vyjadfoval naprosto
pozitivni vnimani a druhy mezni stav absolutné negativni vnimani zakaznika.

Nejpouzivangjsi alternativy Likertova dotazniku jsou uvedeny na obr. 5.

21



Silny souhlas Nesouhlas

1 2

Velmi nespokojen Nespokojen
1 2

Velmi 3patny Spise $patny
1 2

Neutralni
3

Neutralni
3

Neutralni
3

Souhlas
4

Spokojen
4

Spise dobry
4

Silny souhlas
5

Velmi spokojen
5

Velmi dobry
5

Zdroj: NENADAL J., Méfeni v systémech managementu jakosti., str. 80

Obr 5. Nejpouzivanéjsi alternativy Likertova dotazniku
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3 Predstaveni spole¢nosti AIK IT Digital s.r.o.

Prakticka ¢ast bakalarské prace se zaméfuje na zjiStovani spokojenosti externich
zakaznikl ve firmé& AIK IT Digital s.r.o., ktera se zabyva mimo jiné vyvojem

mobilnich aplikaci a softwaru.

3.1 Zakladni informace

Jak uz bylo vySe zminéno, tato firma se od svého vzniku v roce 2014 zabyva
zakazkovym vyvojem softwaru a mobilnich aplikaci. Vedle téchto Cinnosti, nabizi
firma i testovani a servisni sluzby v této oblasti. Svou €innost provozuje firma AIK
IT Digital s.r.o. v hlavnim mésté Praha a také na pobockach v Amsterdamu, New
Yorku a Torontu. V sou€asné dobé spolecnost zaméstnava 25 zaméstnancu (IT
programatofi), jak na Evropském tak Americkém kontinentu. Mezi jeji hlavni
zakazniky patfi 3 nejvétsi bankovni instituce v CR, a sice Komeréni banka, Ceska
spofitelna a CSOB. Dale potom dodava svij software a aplikace takovym firmam
jako je Veolia, Fortuna nebo $iroké siti prodejen s elektronikou v CR firmé
DATART a mnoha dalSim mensim spoleénostem pulsobicich na ¢eském trhu.
Podle nazoru autora se jedna o celkem rozmanité spektrum zakaznikd, coz sveédci
o Sirokém zabéru a velké flexibilité firmy AIK IT Digital s.r.o. Toto je jedna z vyhod
této spolednosti na soudasném ICT trhu v CR, ktery je vysoce konkurenéni a
naroCny na kvalitu produktd. Zaroven se toto odvétvi potyka s nedostatkem
kvalifikované pracovni sily, coZ znamena, Ze si mezi sebou jednotlivé spolecnosti
pretahuji zaméstnance, kterych je na trhu ¢im dal tim vétSi nedostatek a novi
nepfibyvaji potfebnou rychlosti. Podle nazoru autora si tato spole€nost z tohoto
ddvodu nemlze dovolit ignorovat potfebu analyzy spokojenosti jak zakaznika
externiho, tak svych zaméstnancu, tedy zakaznika interniho. Dal§im divodem
pro¢ by se spolecnost méla zabyvat méfenim spokojenosti zakaznikl je ten, ze
chce v souCasné dobé prorazit svymi mobilnimi aplikacemi na poli automobilového
pramyslu v CR. V8echny firmy vyrabé&jici automobily u nas vyzaduji od svych
dodavatelt spinéni podminek certifikatu 1ISO 9001, ve kterém je mimo jiné
zakotvena podminka systematického méfeni spokojenosti zakazniku, k ziskani
certifikatu zminéné normy. Spole€nost se sice snazi o zpétnou vazbu od svych
kliCovych odbératelll formou ob&asnych osobnich pohovorl s jednateli zejména

klicovych odbératelu firmy, to ale s rostoucim portfoliem zakaznika firmy pfestava
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stacCit. Chybi pravidelny a systematicky sbér dat, ktery je dle nazoru autora nutny

aplikovat na vSechny a nejenom na klicové klienty.

3.2 Pozice spolec¢nosti AIK IT Digital s.ro. natrhu

Obor informacnich technologii patfi jiz dlouhou dobu mezi jeden z

nejvyznamnéjsich obort ceské ekonomiky.

Zhruba 33 tisic firem v CR zaméstnava vice, nez 130 tisic pracovnikd. Od roku
2011 do roku 2016 se pfijmy CR z vyvozu poéitadovych sluzeb a pogitadového
softwaru zvedli z 32 515 mil. KE na 63 648 mil. o zhruba 31 000 mil. KE. Na
celkovych pfijmech z exportu CR se toto odvétvi v soudasné dobé podili takika
11% coz z ného, podle nazoru autora, dé&la velmi vyznamny exportni artikl (CSU,
2017).

Jak mizeme odvodit z vy$e uvedenych udaju, toto odvétvi Ceské ekonomiky se
velmi dynamicky rozviji. S tim roste zaroven pocet IT firem, které se chtéji na
tomto trhu uplatnit a pfetahnout zakazniky stavajicim podnikam, jiz plsobicich na
trhu IT produktl a sluzeb. Coz pro tyto firmy predstavuje podnét v podobé zvySené
koncentrace na systematické méfeni spokojenosti jejich stavajiciho klientského
portfolia. Mezi tyto podniky patfi také autorem vybrana firma AIK IT Digital s.r.o.,
ktera hodla upevnit své postaveni na trhu nejen ziskavanim dalSich zakazek a
hledanim novych moznosti uplatnéni, ale i zkvalitnénim vztahu se zakazniky

formou systematického méreni zakaznické spokojenosti.
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4 Soucasny stav méreni spokojenosti zakazniku a jeho
analyza

Ve spole€nosti AIK IT Digital s.r.o. nebyl od jejiho zaloZzeni aZz doposud proveden
systematicky a pravidelny sbér dat, ktery by se zabyval méfenim spokojenosti
zakaznikl této firmy vyvijejici software. Spokojenost zakaznikl je pro spole€nost
dllezita, presto nebylo dosud systematické mérfeni spokojenosti povazovano za
kliCovou ¢innost pro existenci firmy. Mezi hlavni ddvody zminéné spolec¢nosti patfi
zejména nedostate¢né obeznameni s tim jak postupovat pfi takovém Setfeni,

nedostatek personalu pro sbér dat, vysoka cena a pfiliSna ¢asova narocnost.

Zakaznicka spokojenost, byla dosud spoleCnosti klasifikovana mirou
uplatiiovanych reklamaci u jednotlivych produktl, zakaznickou nespokojenosti a
pfipominkami k poskytovanym sluzbam. Jak vSak bylo vysvétleno v kapitole 1.2
bakalarské prace, tyto ukazatele nelze povazovat v zadném pfipadé za jediné
nebo dokonce rozhodujici indikatory slouzici k vyhodnocovani miry spokojenosti

zakazniku.

Pokud se zakaznik rozhodne reklamovat software Ci uroven poskytované sluzby,
musi tak ucinit osobné, coz podle nazoru autora pfispiva k tomu, ze se podéli o
svou nespokojenost spiSe se svym okolim, nez aby si ztézoval oficialnim
zpusobem pfimo u dodavatele sluzby. Zpétna vazba, kterou ziskame ve formé
reklamaci a stiznosti, je pouze jakymsi odrazem nespokojenosti zakazniku, coz
neni podle nazoru autora zcela optimalni vzhledem k tomu, zZe méfeni
spokojenosti zakaznikl ma byt odvislé od miry pozitivniho vnimani poskytovanych

produktl a sluzeb.

Reklamace a stiznosti zakaznikl feSi zpravidla jednatel spole¢nosti a to okamzité
a tak aby byla zajisténa oboustranna spokojenost. K evidenci popfipadé
archivovani téchto stiznosti a reklamaci ale nedochazi. To znamena, Ze
nedochazi k dalSimu systematickému zpracovavani dat, které pak nejsou dale
vyuzity jako voditko pfi zlepSovani kvality firmou nabizenych sluzeb. Pokud by
vSak data zpracovana byla, napf. formou tabulky, kde by byla zaznamenavana
Cetnost vyskytu reklamaci a pfipominek, mohl by poté nasledny vystup jednateli
spoleCnosti a jeho podfizenym pracovnikim, poskytnout zajimava data o

potfebach a oCekavanich zakazniku.
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DalSim ukazatelem, kterym spolec¢nost dosud hodnotila spokojenost zakaznikd,
predstavuje vySe dosazenych trzeb za prodané zboZi v jednotlivych obdobich.
Vyvoj trzeb za posledni 3 roky zachycuje obrazek &. 6, ze kterého by se dalo
usuzovat, ze u podniku vybraného autorem dochazi, za celé obdobi pUsobeni
firmy na trhu vice méné k plynulému nartstu spokojenych zakaznikd. V roce 2015
doSlo sice k poklesu trzeb, to ale bylo podle jednatele spole€nosti zplsobeno
nedostatkem zakazek z dlivodu stagnace firmy na Ceském trhu a ne zvySenou
nespokojenosti zakaznikd. To byl také jeden z davodu, pro¢ spoleCnost zacala
zakladat pobocky v zahraniCi, které se zacali etablovat v roce 2016, coz se také
projevuje na rustu kfivky.

Vyvoj trzeb v letech 2014 - 2016

4,5
3,5
2,5

1,5

Trzby (v milionech K¢)

0,5

2014 2015 2016
Rok

Zdroj: u€etni vykazy firmy AIK IT Digital s.r.o., vlastni Uprava

Obr 6. Vyvoj roénich trzeb v letech 2014 - 2016

| tak je podle nazoru autora, zcela mylné, hodnotit miru spokojenosti zakaznika
podle tohoto ukazatele, protoze jeho vypovidajici hodnota je velmi nizka a nelze

z néj zjistit, na jaké urovni se spokojenost zakaznika pohybuje.

K nevyhodam vySe diskutovaného ukazatele muzeme také pficist to, Zze z vyvoje
objemu trzeb je velmi obtizné zjistit, co je konkrétni divod zakaznické

nespokojenosti, na ktery by se méla spoleCnost zaméfit.
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Hodnoceni spokojenosti zakaznikl ve firmé AIK IT Digital s.r.o. nemiuZeme
vyhodnotit jako vyhovujici z toho divodu, Ze az doposud pouzivané zplsoby by
meéla spoleCnost pouzivat pouze pro dopliikové ucely. Proto by se podle nazoru
autora mél stat zakladem méreni spokojenosti zdkaznika dotaznikovy prazkum,
kterym bude mozné ziskat dostateCné mnozstvi adekvatnich informaci o tom, jak
jsou zakaznici spokojeni se sluzbami této firmy. V budoucnu také bude pomoci
ného umoznéno odhaleni urlitych trendd ve vyvoji spokojenosti. Navrhu a
realizaci nového zplUsobu méfeni spokojenosti zakaznikl spole€nosti AIK IT

Digital s.r.o. se vénuje nasledujici kapitola bakalarské prace.
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5 Méreni spokojenosti zakaznikl ve spole€¢nosti AIK IT Digital
S.r.o.

Z duvodl uvedenych v pfedchozi kapitole vyplyva, Ze je nezbytné vytvofit novy
systém meéfeni spokojenosti zakaznikd spole€nosti AIK IT Digital s.r.o., ktery bude
respektovat potfeby této organizace a zaroven bude schopen efektivhé pfispivat
ke zlepSovani vztahU s jejimi zdkazniky. Pfi navrhu a nasledné realizaci nového
zpusobu meéfeni spokojenosti zakaznikl je dodrzena posloupnost prvnich péti

krokud, vymezenych v kapitole 2 bakalarské prace.

5.1 Definovani zakaznikt

Méreni spokojenosti realizované ve firmé AIK IT Digital s.r.0., se zaméfuje na
externi zakazniky, tzn. na konecné spotiebitele nabizenych sluzeb, kterymi jsou
v pfipadé této spolecnosti pouze pravnické osoby. Jak jiz bylo zminéno autorem
v kapitole 3.1 bakalarské prace, spektrum zakaznik( této firmy je velmi rozmanité.
Programatofi této spolecnosti vyvijeji softwarova fedeni, jak pro velké bankovni
instituce, tak i pro mensi spoleCnosti jako je napf. internetovy portal Damedidlo.cz.

Veskeré poskytované sluzby jsou odbératelim fakturovany.

5.2 Definovani pozadavku zakazniku a znaku jejich spokojenosti

K definici pozadavku zakaznik( a znaku jejich spokojenosti byla vyuzita metoda
kritickych udalosti. Pro realizaci této metody, byl autorem za asistence jednatele
firmy vybran reprezentativni vzorek zakaznikl, ktery generuje firmé nejvétsi zisky
a zaroven jako kontrast byla pfizvana i skupina zakaznikd, ktefi jsou pro firmu
relativné novi a maji do budoucna velky potencial rastu. Za timto ucelem byla do
poboCky spole¢nosti v Praze pozvana skupina osmi uc€astniku. Kazdy z téchto
¢lenl skupiny reprezentoval jednu jednatelem vybranou spole€nost. V ramci této
skupiny probéhla pod vedenim moderatora hodinova diskuse, ve které byli vSichni
uCastnici pozadani o nékolik konkrétnich vyrokd tzv. kritickych udalosti, jak
pozitivnich, tak negativnich tykajicich se sluzeb, které jsou nebo byly poskytovany
jejich spole¢nostem firmou AIK IT Digital s.r.o.. Zaroven byly vSechny tyto vyroky
ucastniky zaznamenany na pfedem pfipravené karti¢ky, které jim byly rozdany, pfi
pfichodu do zasedaci mistnosti. Tyto kritické udalosti byly podrobeny analyze a

rozdéleny do podskupin se spole¢nou charakteristikou a z téchto podskupin bylo
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nasledné definovano, pomoci afinitnino diagramu, devét konkrétnich znaku, které

ovlivnuji zakaznickou spokojenost. Mezi tyto znaky patfi:
» Realizace zakazky z hlediska kvality

Flexibilita reakce na pozadavky

Péce o zakaznika

Platebni podminky

Uroven poskytovaného servisu

Flexibilita pri reSeni stiznosti a reklamaci

Dodrzeni termin( a pozadavki smlouvy

Skoleni pracovniki - Groven a rozsah

vV Vv VY ¥V V¥V V VY V

Kvalita a rozsah uzivatelského navodu

Nasledujici hodina a pul byla ve skupiné vyhrazena pro stanoveni vahy
jednotlivych znakl spokojenosti za pomoci metody parového porovnavani tzv.
Fullerovy metody popsané v kapitole 2.4 bakalarské prace. Do matice tvorené
deviti fadky a sloupci, byly zaneseny jednotlivé znaky spokojenosti. Poté bylo
realizovano stanoveni hodnot vah jednotlivych znak( spokojenosti za celou
skupinu. Vyplnéna matice jednoho ucastnika je zobrazena v pfiloze €. 1., ktera
také zobrazuje vypoctené hodnoty fadkovych souctd F (Vi) a vah jednotlivych
znaku wi.

Na zakladé vypoctu praimérnych vah znakl spokojenosti vdech ¢lenu dotazované
predevSim flexibilita reakce na pozadavky a dodrzeni terminii a pozadavku
smlouvy a také na platebni podminky. Mezi pét nejpodstatnéjSich znaku
spokojenosti patfi také péce o zakaznika a kvalita a rozsah uzivatelského
navodu. Poté s nepfili§ velkym odstupem nasleduji znaky vztahujici se
k realizaci zakazky z hlediska kvality, Skoleni pracovnikli — iroven a rozsah,

flexibilité FresSeni stiznosti a reklamaci a urovni poskytovaného servisu.

Z divodu prehlednéjSiho usporadani vysledkld ziskanych pomoci Fullerovy
metody parového porovnavani, které byly shromazdény pomoci viastniho Setfeni,

je v tabulce €. 2 zobrazeno pét nejvyznamnéjsich faktoru, které ovliviiuji stavajici i

29



nové pfichozi zakazniky firmy AIK IT Digital s.r.o., pfi volbé firmy pro vyvoj

softwaru.

Tab. 1 Pfehled nejvyznamnéjsich faktoru ovlivnujici zakazniky pri vybéru firmy pro vyvoj

softwaru.
Poradi Znak spokojenosti
1 Flexibilita reakce na pozadavky
2 Dodrzeni termin( a pozadavk( smlouvy
3 Platebni podminky
4 Péce o zakaznika
5 Kvalita a rozsah uZivatelského navodu

Zdroj: vysledky Setfeni znakl spokojenosti, vlastni vyzkum

5.3 Navrh a tvorba dotazniku pro méreni spokojenosti zakazniku

Pfi navrhu a vytvareni dotazniku byl pouzit postup popsany v kapitole 2.5
bakalarské prace. Nejprve byly definovany otazky pro dotaznik, nasledoval vybér
vhodné formy dotazniku, poté byly formulovany vstupni informace pro

respondenty a nakonec doslo k definitivnimu usporadani dotazniku.
Definice otazek pro dotaznik

Prvnim krokem pfi navrhu dotazniku byla definice otazek, tak aby bylo mozné
vyhodnotit nadefinované znaky spokojenosti a zaroven celkovou spokojenost
zakaznikld. Pfi jejich tvorbé byl bran zfetel na pozadavky, tykajici se predevSim
srozumitelnosti, konkrétnosti a jednozna¢né kladenych otazek. Vysledné dotazy

byly tvofeny:

e Otazkami tykajicich se spokojenosti s jednotlivymi znaky, které byly
definovany v ramci osmiclenné skupiny. Ke kazdému znaku spokojenosti

byla v dotazniku pfifazena jedna otazka.
e Otazkami, které se tykaji chovani zakaznikd v budoucnosti.
e Volné polozenou otazkou, ve které mohou respondenti uvést své

pfipominky ¢i navrhy na zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.
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Z celkového poctu tfinacti otazek odpovidalo devét otazek poctu dfive
nadefinovanych znakl( spokojenosti, tfi otazky byli souhrnného typu a jedna

otazka méla navrhovy charakter.
Volba vhodného formatu dotazniku

Pro co nejvétsSi vypovidajici hodnotu byl vybran slovni format dotazniku
S pétistuprfiovou hodnotici Skalou, ktery umoznuje vymezeni jednoho mezniho
stupné absolutné pozitivniho vnimani (velmi spokojen) a druhého mezniho stupné
absolutné negativniho vnimani zakaznika (velmi nespokojen). V zajmu zvySeni
atraktivity dotazniku bylo hodnoceni doplnéno o grafické znazornéni (viz obr. 7). U

souhrnnych otazek byla stanovena mozZnost vybéru ze tfi az péti otazek.

Vyjadrete (zakFizkovanim) svoji g g
ne/spokojenost s jednotlivymi znaky

Velmi spokojen Spokojen Neutralni Nespokojen Velmi nespokojen

Kvalita realizace zakazky

Zdroj: vlastni tvorba

Obr 7. Ukdazka hodnotici $kaly pouzité v dotazniku

Popis vstupnich informaci pro respondenty

Vstupni informace navazuji prvni kontakt srespondentem a seznamuji ho
s uCelem realizovaného prizkumu ve spoleCnosti AIK IT Digital s.r.o. Zpasob
jakym maiji byt vyplhovany otazky je stru¢né popsan pfimo v dotazniku. Na zavér
je vdotazniku obsazena informace, ze vysledky, které budou ziskany pomoci
dotazniku, budou vyuZity ke zlepSovani kvality sluzeb a zvySovani zakaznické

spokojenosti v budoucnu.
Definitivni usporadani dotazniku

Vyznamnou soucasti pfipravy dotazniku se stal tzv. pfedvyzkum, kdy byl
vytvofeny dotaznik pfezkouman tfemi nezavislymi subjekty, které se na jeho
tvorbé nepodileli. Tyto osoby posuzovaly zejména srozumitelnost jednotlivych

otazek, celkovou délku dotazniku a vhodnost jeho formatu. Zadna z pfipominek
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nebyla tak vyznamna, aby bylo potfeba zménit strukturu dotazniku, tykajici se
mnozstvi otazek nebo upfesnéni jejich vyznamu. Dotaznik, ktery bude v budoucnu
pouzit pro méfeni spokojenosti externich zakaznikl firmy AIK IT Digital s.r.o., je

soucasti prilohy bakalarské prace.

5.4 Urceni a velikost vybéru a postup pfi sbéru dat od zakaznika

Vzhledem ktomu Ze pocet stavajicich zakaznikd firmy se v soucasné dobé
pohybuje okolo dvaceti stalych klientd, rozhodl se autor prace zvolit k uréeni
velikosti vybéru (vzorku) metodu census tzn., Ze velikost vybéru je rovna velikosti
zakladniho souboru, jinymi slovy, dotazniky budou zaslany na vSechny zakazniky,
ktefi v minulosti vyuZili sluzeb spolecnosti AIK IT Digital s.r.o. V pfipadé, Ze by se
v budoucnu pocet zakaznikl razantné navysil. Muselo by dojit ke zmé&né metody
urcovani velikosti vybéru a to napf. z metody census na metodu usudkovou. Pro

nyné&jsi potieby firmy je ale metoda census vyhovujici.

PFi zvazovani vhodné metody ziskavani dat od zakaznikd byl autorem zvolen sbér
dat prostfednictvim emailové komunikace. Vzhledem ktomu, Ze firma ma
vyhrazeno na prizkum spokojenosti pouze omezené mnozstvi finan€nich
prostfedkl je tato metoda podle nazoru autora vzhledem k moznosti osloveni
velkého mnozstvi respondentd v relativné kratkém cCase, tou nejvhodnéjsi. Po
obdrzeni pozadovaného mnozstvi vyplnénych dotaznikl, by mélo dojit
k pfezkoumani veSkerych dotazniki z hlediska Uplnosti a spravnosti jejich
vyplnéni. Nasledné by méla byt obdrzena data prevedena do elektronické podoby
napf. pomoci Microsoft Excel nebo Statgraphics, aby bylo umoznéno jejich

statistické zpracovani.

Pro vyhodnoceni vysledkll a kvantifikaci miry spokojenosti zakaznik( autor
doporucéuje pouzit metodu vypoctu indexii spokojenosti. Ta je postavena na
predpokladu, ze pro posuzovani vnimani zakaznikd vyuzijeme vicestuprfiovou
Likertovu 8kalu a je nutné rovnéz stanovit zavaznost jednotlivych znaku
spokojenosti nékterou z expertnich metod (napf. metodou parového porovnavani).
Tyto predpoklady byly pouzity a popsany v pribéhu tvorby dotazniku v této
bakalarské praci a proto mize spolecnost AIK IT Digital s.r.o. vyuzit ziskané

informace k dalSimu vyhodnoceni dat o spokojenosti zakazniku.
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Pokud by byl po€et dotaznikl obdrzenych od zakaznik( nizky a spole€nost by tak
nemohla ziskat dostateCné reprezentativni vzorek pro statistické vyhodnoceni,
muzeme rozeslani dotazniki na zakazniky, od kterych jsme vyplnény dotaznik
neobdrzeli zopakovat. Pokud i tak neodpovédi, méla by spolec¢nost aplikovat na
tyto zakazniky jinou metodu sbéru dat napf. telefonicky anebo pfimymi rozhovory.
To je ale spojeno s uvolnénim vétSiho mnozstvi financnich prostfedkl pro ucely
sbéru dat ohledné zakaznické spokojenosti. Pokud by spoleCnost i nadale trvala
na minimalnich nakladech pro sbér dat, pfimé rozhovory by napf. méli byt
preferovany hlavné u kliCovych zakazniku. K tomuto ucéelu muzeme vyuzit
obchodniho zastupce spole¢nosti, ktery mize vyuZzit pfilezitosti pfi vyjednavani
nové zakazky a na konci jednani polozit klientovi par otazek ohledné spokojenosti

se sluzbami spole¢nosti, které byly poskytnuty v pfedchozich letech.
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Zaver

Cilem bakalarské prace bylo popsani moznych zplsobU zkoumani zakaznické
spokojenosti ve vybrané spoleCnosti, zhodnotit metody, které byly doposud
pouzivany a nasledné vytvofit navrh nového systému méfeni spokojenosti
zakaznikl, ktery by mohla organizace uvést do praxe. V tomto pfipadé méreni

spokojenosti zakaznik( pomoci dotazniku.

V prvni kapitole prace se autor kromé definice zakladnich pojma zabyva ddvody,
které vedou k méfeni spokojenosti zakazniku a také slozitosti vztahu mezi témito
dvéma kategoriemi. Zaroven je v této kapitole zminéna skutecCnost, ktera vychazi
z praxe spolecnosti, dlouhodobé se zabyvajicich spokojenosti zakaznikl, zZe
spokojenost zakaznikl nemulze byt ztotozfiovana s rozsahem uplatiovanych
reklamaci z toho ddvodu, Ze byvaji ve vétsiné pfipadl pouhou Spi¢kou ledovce

skuteCné nespokojenosti zakaznika.

Kroky, které musi organizace udélat, pro realizaci objektivnino méfeni

spokojenosti svych zakaznikl, vymezuje druha kapitola bakalarské prace.

Treti kapitola pfedstavuje spoleCnost AIK IT Digital s.r.o. zabyvajici se vyvojem

softwaru, ve které je méfreni spokojenosti externich zakazniku realizovano.

Ctvrta kapitola hodnoti doposud pouZivané metody pouzivané ke zjistovani a
analyze spokojenosti zakaznikl spoleCnosti zabyvajici se vyvojem softwaru.
Vzhledem k tomu, ze ve firmé k zadnému systematickému a pravidelnému Setfeni
zakaznikovi spokojenosti nedochazelo a dosud bylo hodnoceno pouze skrze
mnozstvi vznesenych pfipominek a reklamaci nebo vySi trzeb za poskytnuté
sluzby, které byli zaznamenany v jednotlivych letech, byl nutny navrh a realizace

nového zplsobu méfeni zakaznické spokojenosti ve spole€nosti.

Pata kapitola se zabyva uvedenim jednotlivych krok( do praxe, pfi nasledovani
postupl, které jsou definovany v teoretické c¢asti prace. Externi zakaznici, u
kterych je zjiStovana mira spokojenosti, tvofi konelni uZivatelé softwaru
vyvinutého spolecnosti AIK IT Digital s.r.o. Prostfednictvim metody kritickych
udalosti identifikuji ¢lenové vybrané skupiny devét znakl spokojenosti a za vyuziti
metody parového porovnavani stanovi miry dulezitosti téchto znakud. Dotaznikové

Setfeni probiha nepfimou formou a to zaslanim dotazniku emailem, coz umozni
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osloveni vSech zakaznikl spole€¢nosti s minimalnimi financnimi naklady.
Nevyhodou zvoleného postupu sbéru dat je nejistd mira navratnosti vyplnénych
dotaznikd. Vyuziti jinych metod v3ak mozné z divodu omezeného rozpoctu
vyhrazeného na vyzkum spokojenosti zakazniku. V zavéru kapitoly jsou také
autorem zminéna doporuceni tykajici se nasledného vyhodnoceni dat po obdrzeni

vyplnénych dotaznikd zpét od zakazniku.
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Priloha ¢. 1 Hodnotici matice parového porovnavani znak
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Urov’en jeqnanl se 05| 05 1 45 (0,13
zakaznikem
Nabizené platebnl 1 05|05 |55 015
podminky
Rozsah poskytovaného
servisu 0 05|05 | 251|007
Pristup k feSeni 05| 1| 0| 3 |o08
stiznosti a reklamaci
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Priloha €. 2 Dotaznik pro zakazniky firmy AIK IT Digital s.r.o.

Dotaznik pro zakazniky spole¢nosti AIK IT Digital s.r.o.

Vazeni zakaznici,

z dlivodu naseho zajmu o neustalé zvySovani Vasi spokojenosti s nasimi sluzbami jsme
pro vas pfipravili dotaznik, ktery ma za ukol zjistit, jak si u vas v sou¢asné dobé stojime.
Zaroven bychom chtéli, abyste zminili nade pfipadné nedostatky. Data ziskana z tohoto
dotazniku se stanou cennym podnétem pro zlep$eni sluzeb, které vam poskytujeme.

Vyjadrete (zakfizkovanim) svoji
ne/spokojenost s jednotlivymi znaky

Velmi spokojen

Spokojen

Neutralni

Nespokojen

Velmi nespokojen

Realizace zakézky z hlediska kvality

Flexibilita reakce na pozadavky

Péce o zakaznika

Platebni podminky

Uroveri poskytovaného servisu

Flexibilita pfi FeSeni stiznosti a reklamaci

Dodrzeni pozadavku a termint smlouvy

Skoleni pracovnikd - trovefi a rozsah

Kvalita a rozsah uzivatelského navodu

V nasledujicich otazkach vyznacte jednu z uvedenych moznosti:

Jak jste celkové spokojen se sluzbami spole€¢nosti AIK IT Digital s.r.0.?

Sluzby mé oCekavani prekonaly

Sluzby mé o€ekavani splnily

Sluzby mé o€ekavani nesplnily
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S jakou pravdépodobnosti v budoucnu opét vyuzijete nasich sluzeb?

[ ] 100% [ 75% [ ] s0% [ ]25% [ Jow

Doporucili byste nase sluzby i jinym?
Urcité ano

Asi ano

Nejsem rozhodnut

Asi ne

Urdité ne

V pfipadé dalSich navrhl nebo poznamek ohledné zlepSeni spoluprace a kvality nasich
sluzeb, vyuzijte prosim prostor vyhrazeny rameckem pod timto textem:

Dékujeme Vam za Cas vénovany vyplnéni tohoto dotazniku. VaSe nazory budou
zaneseny do naSi zakaznické databaze, nasledné budou vyhodnoceny a poté se stanou
cennymi podklady pro zlepSovani kvality nami poskytovanych sluzeb, k Vasi zakaznické
spokojenosti.
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