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1. Uvod

Podniky, které chtéji ziskat podil na trhu nebo alesponn piezit v silném
konkuren¢nim prostfedi, musi neustdle reagovat na zmény V globaliza¢nich trendech
a hledat moznosti zvySovani vlastni vykonnosti, nebot’ cilem kazdého podniku je
vytvofeni zisku. Toho lze dosahnout jen uspokojovanim potieb a piani zakaznikd.
a udrzeni zakaznikti maji, jsou jejich vlastni pracovnici. A tito pracovnici maji své
potieby, jez by mohl podnik uspokojovat prostiednictvim zadouci podnikové kultury.
Souhrnem lze tici, Ze v soucasné globalni spole¢nosti je nejvyznamnéj$im prvkem, jenz

se nachazi v podnicich, lidsky kapital a jeho znalosti.

Explicitni i tacitni znalosti pracovnikii Se mohou stat zdrojem konkuren¢ni
vyhody. Proto je nutné tyto znalosti neustdle rozSifovat a rozvijet tak potencial
pracovniki. Nutnosti neni jen zvySovani kvalifikace a vzdélani, ale celkovy seberozvoj

a seberealizace pracovnik.

Pro rozvoj pracovnikii je nejdulezitéjsi vhodné prostiedi a zadouci podnikova
kultura, v niz by se pracovnik citil dobie a ktera by tak zajistila, aby se pracovnik
ztotoznil s cili podniku, pfijal je za své cile. Vhodnd podnikova kultura umoZziuje
pracovnikiim udrzovat mezi sebou dobré vztahy, utvaret produktivni tymy a zvySovat

tak vykonnost a uroven podniku.

Podnikova kultura se v§ak nezabyva pouze vnitinim klimatem podniku, ale jde
1 0 vn&jsi prezentaci podniku. O to, jakym zplsobem podnik plisobi na své zakazniky
a na jejich spokojenost. Podnikova kultura dokaze do jisté miry ovlivnit zakaznické
chovani, a zda je to ve prospéch ¢i neprospéch podniku pak zavisi na jeji urovni

a kvalite.

Cilem diplomové prace je rozbor vlivu podnikové kultury na spokojenost
zakaznikd vybraného podniku s doporucenimi ke zmeéné. Pomoci dotaznikovych Setieni
bude ve vybraném podniku zjistén stav podnikové kultury (dimenze podnikové kultury),
spokojenost zdkaznikl a kulturni dimenze zakaznikl. Nasledné porovnani podnikovych

a zékaznickych kulturnich dimenzi mize ukézat na shodu ¢i neshodu.

Teoreticka cast diplomové prace se zabyva podnikovou kulturou organizaci.

Jsou zde uvedeny charakteristiky jejich prvka, struktury, funkci a typologii. Dale je



popsana znalostni ekonomika a kulturni dimenze sméfujici ke znalostni ekonomice.

Posledni kapitola teoretické Casti je zaméfena na spokojenost zakazniki.

V praktické casti diplomové prace jsou nejprve uvedeny zakladni informace
o vybraném podniku, ve kterém probéhlo dotaznikové Setfeni. Dale jsou zde pak
vysledky dotaznikovych Setfeni a navrhy zmén vedoucich ke zlepSeni podnikové

kultury, které by méli sméfovat ke zvyseni spokojenosti zameéstnancii i zakaznika.



2. Literarni reSerse

2.1. Pojem kultura

Pojem kultura, ze kterého je odvozen i termin podnikova (organiza¢ni) kultura,
ma mnoho vyznamil. V soucasné dobé se jim vétSinou oznacuje soubor hodnotovych
pfedstav a zivotnich podminek osob, které¢ jsou uplatiovany a rozvijeny v ur¢itém

prostoru a Case (Jandourek, 2012).

V tomto piipad¢é lze pojem kultura ztotoznit s pojmem narodni kultura, tedy
kultura jisté skupiny lidi, nachdzejicich se ve spoleenském celku v ur€itém misté

a ¢ase. Terminem kultura byva oznacovan i pojem civilizace (Tureckiova, 2004).

Kulturu Ize povazovat za uspotadané seskupeni ideji a postoju. ZabezpecCuje
spojitost a soudruznost spolecnosti tim, ze svym piisluSnikim mize poskytnout
odpovidajici techniky pro spolecensky zivot a uspokojit tak potieby, které maji jako

jedinci (Vyrost & Slaménik, 2008).

Pojmem kultura je také ozna¢ovan souhrn zakladnich piedstav, postoji a hodnot,
které jsou poskytnuty nasledujicim generacim pomoci hmotnych i nehmotnych symboll
a riznych vzorcl chovdni a norem, které jsou uznané a piijaté v dané spolecenské

skupiné (LukasSova, 2010).

2.2. Podnikova kultura

2.2.1. Definice podnikové kultury

Podnikovou (organiza¢ni) kulturu definovalo mnoho autort. Jedna
z nejzékladnéjsich definic je definice E. H. Scheina: Podnikova kultura je vzor
zakladnich, sdilenych, tacitnich predpokladi, které si urcitd skupina osvojila, diky nimz
se naucila feSit problémy vné¢j$i adaptace a vnitini integrace a které fungovaly tak
dobie, ze mohou byt povazovany za vSeobecné platné. Novi ¢lenové organizace proto

musi najit zpasob, jak vnimat, myslet a ztotoznit se s nimi (Schein, 2009).
Silnd podnikova kultura mtze velmi ovlivnit jednani pracovnikd a zéaroven
vytvaii jedineCnou a origindlni image podniku. Piedpoklady silné podnikové tirovné

jsou:



e Zasady podnikové kultury se musi vazat na strategii podniku a zaroven se musi
vSem pracovniktim sdé¢lovat tak, aby je pochopili.

e Kultura podniku se musi vyrazné projevovat ve vSech externich i internich
aktivitach podniku.

e VsSechny Cdcinnosti podniku musi nakonec vyustit v maximalni identifikaci

pracovnika s pozadovanou kulturou podniku (Krninska, 2002a).

2.2.2. Prvky podnikové kultury

Kulturnimi prvky se rozumi funkéni a strukturdlni jednotky, které ptredstavuji
zaklady kulturniho systému. Za prvky podnikové kultury jsou ve vétSiné definic
pokladany zakladni piedpoklady, hodnoty, postoje, normy a artefakty (jazyk, historky
a myty, zvyky, ritudly a ceremonialy, hrdinové a firemni architektura a vybaveni).
Nekteti autofi zafazuji mezi prvky podnikové kultury také symboly, jini zastavaji nazor,
ze symboly jsou Siroka kategorie, nebot’ vSe se dd povazovat za symbol (LukaSovd &

Novy, 2004).

Zakladni piedpoklady

Zékladni piedpoklady (pfesvédéeni) jsou zafixované piedstavy o tom, jak
funguje realita. Tato pfesvédCeni pracovnici v podniku pokladaji za zcela samoziejmé,
nezpochybnitelné¢ a pravdivé. Jejich fungovani je zcela automatické, velice stabilni
a odolné viici zménam. Predpoklady jsou pro osoby tak samoziejmé, Ze je pro n¢ az
nevhodné debatovat o nich. Pokud musi, brani své presvédceni, protoze jejich
ohrozenim muize dojit k emocni destabilizaci jedince. Zdrojem puvodu zakladnich
predpokladii je opétovna zkusenost a funkcnost jistého zplisobu feseni problému. Pokud
néjaky zpusob chovani a uvazovani dospél Kk feseni, tak ¢lenové skupiny uveéfi, ze véci
tim zplsobem funguji, a zacnou to povazovat za skutecnost. Zmeénit zptisoby mysleni
a chovani znamena pozmeénit zafixované vyznamy a vytvofené poznavaci struktury, coz
nasledné vede k poznavaci destabilizaci, kterd u jedince miiZe vyvolat pocit tizkosti.
V disledku vyhnuti se tizkosti se jedinec snazi vnimat kolem sebe urcité skutec¢nosti,
které jsou v souladu s jeho presvédcenimi, a to i v ptipad¢€, ze muze dojit k ¢astecnému

popirdni, zkreslovani ¢i jiné formé¢ obranné reakce proti realité (LukaSova, 2010).



Hodnoty

Hodnotou je to, jak lidé chapou to, co je dobré, normalni, tolerované, nenormalni
¢1 Spatné. Hodnoty by m¢éli sdilet vSichni pracovnici a u vedoucich pozic je shoda
nezbytnosti. Hodnoty jsou odrazeny v sounalezitosti zaméstnancti s podnikem a maji
vliv na moralku pracovnikti i celkovou orientaci organizace. Hodnoty jsou realizovany

pomoci norem a nepsanych pravidel (Johnova, 2008).

Postoje

Termin postoj 1ze chapat jako vztah k urcité osobé¢, véci, udalosti ¢i problému

(Lukasova, 2010).

Postoje jsou urceny vnimanim pocitl, které odrazi vlastni i podnikové hodnoty
pracovnika. Tyto postoje potom ovliviiuji lidské chovani (Vodédk & Kucharc¢ikova,

2011).

Normy

Normy Ize povazovat za nepsana pravidla chovéni, kterd mohou poskytnout
neformalni navod K uréitému chovani. Normy sd€luji pracovnikim, co by méli délat
nebo fikat, dokonce v co by méli véfit ¢i jakym zplsobem se oblékat. Jsou predavany
pouze ustni formou nebo chovanim, protoze v ptipadé€, Ze by byly pisemné, jednalo by
se 0 zasady nebo procedury. Normy lze upeviiovat urcitym reagovanim lidi pfi poruSeni
norem. Pomoci téchto reakci mize vedeni podniku vyvijet silny tlak na chovani
pracovniki, nebot’ pracovnici mohou byt fizeni zplisobem, jak na né reaguje vedeni

(Armstrong, 2007).

Artefakty

Artefakty jsou viditelné a hmatatelné aspekty organizace, které mohou lidé
slySet, vidét nebo citit. Artefakty mohou zahrnovat takové véci, jako je pracovni
prostiedi, pouzivany ton a jazyk, zpisoby, jakymi lidé fesi rizné problémy (Armstrong
& Taylor, 2014).

Jazyk

Jedna se o zplsob mluvy, jenz je pouzivan v podniku. Jazyk podniku by mél
odrazet sdilené hodnoty organizace, miru formalnosti (neformalnosti) vztahli mezi

pracovniky a dal$i specifika podniku. Silna podnikova kultura se projevuje shodnym
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a sdilenym chapanim vyznamového obsahu pouzivanych pojmi. Toto sdilené chapani je
soucasn¢ 1 parametrem vzajemného porozuméni, koordinace a integrace uvnitt podniku.
Pokud pracovnici pojmim v organizaci rozumi a piiklddaji jim stejny vyznam,
usnadiiuje to jejich dorozumivani a tim dochazi ke zvySovani jejich emocionalni
pohody. V pripad¢, ze vyznam nechapou ¢i ho nesdileji, mohou v podniku nastavat
Castd nedorozuméni a konflikty. Miize nastat situace, kdy uvnitf jednotlivych
podnikovych utvarG je pojem chapan a sdilen, avSak mezi Utvary jiz tento vyznam
sdilen neni. Takto se projevuji v podniku subkultury, které jsou casnym zdrojem

konflikt uvnitt celé organizace (LukaSova, 2010).

Historky

Historky jsou osobitym zplsobem, jak urcit socidlni normy zavedené ve firmé.
Historkami 1ze jednoduse poucit nové pracovniky o tom, co je v podniku dovoleno a co

je naopak nedoporucovano ¢i zakazano.

Prostfednictvim historek Ize u¢inn€ pusobit na chovani pracovniki v tymu,
protoze je vytvoreno urcité zdani vlastni odpovédnosti za vysledek celé skupiny. Jedinci
citi nejdiive povinnost splnit to, co se od nich ocekdva. Nakonec se vSak citi byt

soucasti tymu a potom se jiz automaticky chovaji jako soucast celku.

Historky, které jsou spravné vytvorené, lze vyuzivat k prosazeni manaZerské

filozofie (zlepSovani vykont, tvofeni tymt, apod.).

Historky i ritualy jsou také nositeli podnikovych tacitnich znalosti, které nejsou
na prvni pohled viditelné. Kazdy podnik ma vlastni historky, které se v ramci podniku

vypravi a které prameni ze skute¢nych udalosti z minulosti (Cejthamr & Dédina, 2010).

Myty
Myty, které existuji v podniku, 1ze povazovat za jisté zplsoby uvazovani, které
osvétluji pracovnikiim zadouci a nezadouci chovani v podniku.
Myty vznikaji proto, Ze lidé musi v néco véfit. MiiZze tak vzniknout napiiklad
mytus o fungovani urcité¢ metody, ale skutecné vysledky mohou ukazovat tuto metodu

jako nefunkéni.

Myty, stejné¢ jako historky, mohou byt ve formé& vypravénych piib&éha. Ale

od historek je pak odliSuje to, ze obsah mytt je fiktivni. Jednad se o ptib&hy, které



ospravedliuji minulé, soucasné nebo budouci jednani. Jsou tak casto vyuzivany jako
odiivodnéni jedndni, jez by se povazovalo za egoistické ¢i amoralni. Pfikladem mohou
byt rozdily ve mzdach, jejichz zdivodnénim jsou urcité specialni dovednosti

pracovnika, které ve skutecnosti neexistuji (LukasSova, 2010).

Zvyky

Zvyky, ritudly a ceremonidly lze povazovat za ustalend pravidla chovani, kterd
se Vpodniku udrzuji a ptredavaji. Stejn¢ jako vSechny prvky podnikové kultury
podporuji fungovani podniku a maji za kol snizovat nejistotu zaméstnancti, vytvaret

pro né pevné a predvidatelné prostfedi a umoznit jim tak tvorbu vlastni identity.

Zvyk je skuteCnost, kterda je v podniku zazitd a ustdlend. Muze se jednat
naptiklad o oslavy narozenin, narozeni déti ¢i vdnoc¢ni vecCirky. Tyto udélosti pfispivaji
ke sjednoceni organizace, a proto byvaji cilevédomé potadany (hlavné v malych
podnicich). Déle to jsou zvyky tykajici se povySeni ¢i naopak odchodu zaméstnance
(dichod, matetska dovolend), které usnadnuji zmény socialni role a postaveni ¢lovéka.
Nebo to mohou byt zvyky, které se v podniku uplatiiuji pti hledéni feSeni problému
(napt. diskuze v kancelafich, mimotadna porada, specidlni tymy, apod.), které vedou

ke snizovani neshod a konfliktnich situaci (Lukéasova, 2010).

Ritualy a ceremonialy

Jedna se o systematické a naprogramované rutiny kazdodenniho zivota
ve spole¢nosti. Ve svych vsednich projevech, které se nazyvaji ritualy, ukazuji
zaméstnanciim druh chovani, ktery se od nich o¢ekava. Ve svych nevsednich projevech
(oslavach), jimiz jsou obfady a ceremonialy, poskytuji viditelné a silné piiklady toho, co
firma zastupuje (Deal & Kennedy, 2000).

Ritualy mohou byt formalni (pracovni schiize a jejich vedeni, psani zprav, apod.)

i neformalni ¢innosti (0slavy). To, co v jednom podniku povazuji za nezbytnou ¢innost,

muze byt v jiném podniku nepovolené ¢i pouze trpéné (Johnova, 2008).

Hrdinové

Hrdiny lze oznacit skute¢né ¢i imagindrni osoby, které jsou vzorem idealniho
chovani pro dany obor. Hrdina je vzor dokonalého vedouciho ¢i pfikladného pracovnika

a s nimi jsou srovnavani soucasni pracovnici a vedouci (Johnova, 2008).



Pro zaméstnance znamenaji hrdinové zosobnéni zakladnich hodnot, a proto
V podniku zastavaji vyznamné funkce, kterymi jsou naptiklad:
e dosvédcovani dosazitelnosti uspéchu pro kteréhokoli pracovnika,
e zvySovani motivace pracovnik,
e nastaveni vysokych norem vykonu,

e jsou symbolem podniku pro okoli organizace (Lukasova, 2010).

Pokud organizace nema k dispozici hrdiny, méla by je sama vytvofit (napf.
pracovnik mésice). Zamérné vytvareni hrdinli se vSak poji s jistym rizikem, které
spociva ve vytvoteni hrdini z nespravnych osob, coz miize pozdéji vysilat ostatnim

konfliktni signély.

Dalsi riziko je z hlediska demotivace pracovniki, ktefi nemohou dosahnout

podobnych vysledkt jako hrdinové (Lukéasova, 2010).

Firemni architektura a vybaveni

V soucasnosti vénuji podniky velkou pozornost vzhledu a vybaveni svych
budov, protoze spotiebitelé se stale ¢astéji orientuji podle image firmy. Vzhled budovy
vSak hraje vyznamnou roli i ve vztahu k pracovnikiim podniku. Budovy délaji podnik
jedineCnym a odliSuji ho od jinych organizaci a pro pracovniky tak mohou byt

symbolem tradic a vlastnosti podniku.

Vybaveni podnikti vétSinou ukazuje, jaké jsou v organizacich priority.
V nékterych podnicich existujyi znacné rozdily mezi vybavenim mistnosti vedoucich
a ostatnich pracovnik, jinde jsou vybaveny podobné. Rozdilnd vybavenost je projevem

rozdilného obsahu kultury danych podnikii (Lukésova, 2010).

Symboly

Symboly lze odvodit ze zvyki a tradic. Stejné jako kazda zemé ma svij jazyk
a lidové zvyklosti, tak kazd4d podnikova kultura ma vlastni profesni slang, znacky,
zpusob chovéni, oblékani, apod. Témto symboliim rozumi jen ¢lenové daného podniku,

kteti spolu dokdZou najit ,,spolecnou fec* (Johnova, 2008).
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2.2.3. Struktura podnikové kultury

Nejznaméjsim a nejpouzivanéjSim modelem podnikové kultury je model, ktery
vytvoril Edgar Schein. Schein rozd¢lil podnikovou kulturu do tfi rovin podle toho, jak
viditelné jsou prvky kultury pro vnéjsiho pozorovatele (LukaSova & Novy, 2004). Na

obrazku ¢. 1 je tento model zndzornén.

Obrazek €. 1: Podnikova kultura a jeji tirovné (E. H. Schein)

| SYSTEMSYMBOLU _ VEDOME, OVLIVNOVATELNE |
Reg, formy spoledenského styku, Viditelné, ale nutné vysvétleni vy-
obfady, ritudly, oblegeni, logo - znamu symbol(, jejich interpretace
___ ASTANDARDY JEDNANI | ~ ZNAGNE MfRY'OVLlVF!OVANE:: 0
Zéasady, pravidla, standardy, podni- Pro vnéjsiho pozorovatele
kova ideologie, linie jednani - jen Céstecné zfetelné

ZAKLADNI PREDS NEVEDOME, SPONTANN

Vztah k ostatnimu svétu, predstavy Pro vnéjsino pozorovatele
0 povaze Clovéka, pficindch jeho - neviditelné

jednani a povaze mezilidskych vzta- |
h, co je zdrojem a kdo je nositelem
pravdy

Zdroj: Bedrnova, Novy & kol., 2007, str. 487

Zakladni predstavy a vychodiska

Zakladni aroven podnikové kultury zahrnuje celkovy pohled na svét a postoj
k Zivotu, lidem, praci, i k sob&é samému, véetné pfistupu k zivotu ostatnich
spolupracovnikli. Tato uroven je vnimana s naprostou samoziejmosti a Uplné
automaticky. Vnimani je zcela nevédomé, bez promysleni a zvaZovani moznych

nasledki pro jedince ¢i organizaci (Bedrnova, Novy & kol., 2007).

Socialni normy a standardy jednani

Do dalsi urovné kultury podniku patii nepsana i psana pravidla spole¢enského

styku, bézn¢ uznavané hodnoty, principy a pravidla pracovni moralky, oddanost
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podniku a vztahy s podnikovymi partnery a zékazniky. Je zékladem pro nejvyssi uroven
podnikové kultury. Prostfedni tGroven ma za ukol vybudovat celistvy, logicky
a efektivni systém podnikové kultury bez vnitinich rozpori, aby byl schopen se pienést
Vv prostoru (mimo podnik) i ¢ase. Ma za tukol pfipravit ho pro vnéjsi zviditelnéni.
ProtoZe zavisi na fizeni podniku, je vétSinou zamérné tvoten tak, aby se shodoval s cili

podniku (Bedrnova, Novy & kol., 2007).

Systém symbolu

Nejvyssi troven obsahuje jasné viditelnou a zamérné vytvorenou slozku
podnikové kultury. Vnéj$i pozorovatel ji mize pochopit, ale jen v pfipad¢€, Ze jsou mu

Cvwr

preferencemi, socidlnimi normami a pravidly.

Patii sem napiiklad vné&jsi projevy spoleéenského styku, architektura a vybaveni
pracovist, podnikové symboly (logo), oslavy, obtfady a ritualy, myty, podnikovy slang,
obleceni (Bedrnova, Novy & kol., 2007).

Cibulovy diagram

Dalsi typ struktury podnikové kultury je tzv. "cibulovy diagram", ktery je tvofen
symboly, hrdiny, ritudly a hodnotami. Jak ukazuje obrazek ¢&. 2, tyto prvky jsou
zobrazeny jako slupky cibule, coz ma naznaCovat, Zze nejpovrchnéjsimi prvky
podnikové kultury jsou symboly a nejzakladnéj$im prvkem jsou hodnoty. A mezi nimi
se nachazeji hrdinové a ritualy.

Symboly, hrdinové a ritualy jsou na diagramu také oznaceny jako praktiky (projevy
praxe). Vné&jSim pozorovatelim je sice ziejmé, co tyto tfi prvky znamenaji, ale
nedokazou pochopit jejich kulturni vyznam ani to, jak jsou chadpany pracovniky podniku

(Hofstede & Hofstede, 2005).

Obrazek ¢. 2: Cibulovy diagram

@m

Zdroj: Hofstede & Hofstede, 2007, str.17
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2.2.4. Funkce podnikoveé kultury

Kultura podniku plni ¢tyfi funkce:

e poiadkovou — zaméstnanci jsou ovlivnény spole¢nymi hodnotami, které maji
vliv na vzajemnou spolupraci mezi jednotlivci,

e stabilizaéni — vhodnd podnikova kultura vzbuzuje pii vyvoji podniku
u zaméstnancu urcity pocit jistoty a stability,

e zprostiedkovani cile podnikani — soucasti podnikové kultury jsou i normy
a mefitka hodnot, ktera pomahaji zaméstnancim pochopit podnikové zameéry
a zlepsit tak jejich identifikaci s podnikem a zvysit jejich motivaci,

e racionalizacni — princip spolecnych hodnot napomaha racionalnimu

rozhodovani a uceni (Lang, 2007).

2.2.5. Typologie kultury

Ptestoze je kazda podnikova kultura jedinecnd, lze na zdkladé¢ dlouhodobych
vyzkumt predstavit nékteré zakladni a nejcastéjsi typy podnikové kultury (Bedrnova &
Novy, 2002).

Nejznaméjsimi typologiemi jsou:

e typologie R. Harrisona a Ch. Handyho,

e typologie F. Trompenaarse,

e typologie T. E. Deala a A. A. Kennedyho,

e Ansoffova typologie,

e typologie R. E. Milese a C. C. Snowa,

e typologie R. E. Quinna a jeho spolupracovnikd,

e kompasovy model W. Hall,

e typologie M. Kets de Vriese a D. Millera (Lukasova, 2010).

Typologie R. Harrisona a Ch. Handyho

V této typologii, kterou poprvé piedstavili Harrison a Handy, je zachycena
podstata kultury ve Ctyfech zédkladnich typech. Harrisonovy ¢tyfi zakladni typy kultur
jsou:

e Orientované na moc - organizace, ve kterych dominuji charismaticti,

autokratiCti zakladatelé,
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bohu:

Orientované na uspéch - organizace zaméfené na vysledky ukolu,
Orientované na role - vetfejna byrokracie (systematické ¢innosti),
Orientované na podporu — negjCastéji to jsou neziskové a néabozenské

organizace.

Handy vid¢€l spojeni mezi typy organizaci a tim, co zastupuji nékteii z feckych
Zeus: kultura klubu,

Athena: kultura tkolq,

Apollo: kultura roli,

Dionysus: existencni kultura.

Obé¢ tyto typologie se méii kratkymi dotazniky a pouZivaji je organizace, aby

ziskaly nahlédnuti do podstaty své kultury (Schein, 2010).

Typologie F. Trompenaarse

Tato typologie je zalozena na dvou dimenzich - Orientace na tkoly versus

orientace na vztahy a hierarchie versus rovnost.

Z kombinaci dimenzi pak bylo moZno vytvofit ¢tyfi podnikové kultury:

Rodina - zakladem kultury rodina jsou blizké vztahy pracovnikll. V &ele této
kultury je ,,otec, zkuSeny a autoritativni ¢len. OdliSna mista v hierarchii moci
jsou pokladana za ptirozena. Dilezité¢ a moralni je respektovani moci a v ptipadé
poruseni kazné dochézi ke ztraté naklonnosti a mista v roding.

Eiffelova véz - tato kultura je typicka presnym ur¢enim a naslednym plnénim
roli a funkci v podniku, jeZ jsou fizeny z vySSich pozic. Pracovnici jsou
povazovani za ,zdroje“ a role jsou jim ptidélovany podle kvalifikace
a schopnosti.

Rizena stiela - kultura Fizena stfela je orientovana na ukoly, ne na vztahy, coz
ke kterému chce podnik dospét. Na rozdil od predeslé kultury nemaji pracovnici
jasné role, ale jsou nuceni sami najit feSeni ¢i vyuzit dalsi experty a informace,
aby se kcili dostali. Hodnota pracovnikii je pak dana mirou dosahovani

vvvvv

k podniku.
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Inkubator - v této kulture je zékladem sdileni myslenek a podnik je povazovan
za vhodné prostfedi pro seberealizaci zaméstnancii. Hierarchie moci je zde
minimalni, pracovnici se navzajem podporuji a nalézaji spolecné zdroje pro

zhotoveni novych véci ¢i realizaci novych myslenek (LukaSova, 2010).

Typologie T. E. Deala a A. A. Kennedyho

Podle autori Deala a Kennedyho je kultura organizaci ovlivnéna SirSim spolecenskym

a podnikatelskym prostfedim, ve kterém se firma nachazi. Na zaklad¢ toho urcili ¢tyti

typy kultury, které jsou vymezeny mirou rizika a rychlosti (dynamicnosti) zpétné vazby

z trhu (Lukasova, 2010):

wAnalyticko-projektova*“ kultura (kultura ,,sazky na budoucnost™) - nejvétsi
daraz se v této kultufe klade na komplexni analyzu a dlouhodobou prognézu. Za
nespolehlivé a nebezpecné se povazuji intuice, momentalni napady, zkusenosti
i tradice. Nejvice divéry se vklada do védeckotechnické racionality. Hlavnim
ritudlem jsou zasedani, kde se vSe dikladné prozkouma. Rychlé rozhodnuti jsou
podezield a nevitand. Tii roky od néstupu do podniku je jesté¢ pracovnik
povazovan za novacka. Obleceni a slovnik pracovnikd je vzdy korektni,
neprojevuji se emoce. Za hrdinu je pokladan pracovnik s dlouhodobou
houzevnatosti, ktery sleduje jednu myslenku.

Kultura ,,v§echno nebo nic* (kultura ,,drsnych hocht®) - v této kultuie je
kladn€ hodnoceno temperamentni a mladistvé jednani a pracovniky lze oznacit
za individualisty a hvézdy s velkymi idejemi, ktefi komunikuji nekonvenéné
a Casto pouzivaji cizi slova. Autoritu, moc, pfijmy a oblibenost urcuje uspéch,
ktery je vzdy oslavovan. Neuspéch je naopak rychle zapomenut. Pracovnik zde
muze rychle stoupat, ale i sestupovat, a doba zaméstnani trvd jen nékolik let.
Podnikovi hrdinové maji vSe dovoleno a vSe se jim toleruje.

»Procesni* kultura - v této podnikové kultute se nejvétsi diiraz klade na proces,
cil je néim podiadnym. VSe se zaznamendva a chyby jsou nepiipustné. Za
povySeni, protoze vSichni pracovnici jsou si védomi, co by jim pfineslo.
Tradi¢né se zde slavi pracovni vyroc¢i. Pracovnici neprojevuji emoce. Za hrdiny
se povazuji ti, ktefi pracuji v podniku mnoho let a ned¢laji chyby.

Kultura ,,chléb a hry“ - nejvyssi hodnotou v této podnikové kultuie jsou

pratelstvi a vzéjemna spoluprace. Je zde ¢astd komunikace a na ty, ktefi mlci, je
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hledéno s podezienim. V této kultuie neni dulezitd moc, kariéra je povazovana
spiSe za zalezitost spoleCenskou neZz pracovni. Castou akci jsou oslavy,
vyznamenani a ceny. Pracovnici mezi sebou komunikuji podnikovym slangem,
ktery Casto obsahuje rizné zkratky. Za hrdinu je povazovan ten, kdo je oblibeny.
Projevuji se emoce pii komunikaci, hovoii se i o soukromych zalezitostech

a pracovnici nosi neformalni obleceni (Bedrnova & Novy, 2002).

Ansoffova typologie

Tato typologie kultury rozd€luje organizacni struktury podle reakci podnikl na

naroky a prani prostredi:

Stabilni — introvertni podnik, ktery je orientovan do minulosti a méa averzi
K riziku,

Reaktivni — introvertni podnik orientovany na soucasnost, ktery pfijima
minimalni riziko,

Anticipujici — podnik orientovany na soucasnost, ale pfijiméd caste¢né riziko
1 zmény,

Prozkoumavajici — extrovertni podnik, ktery se orientuje na soucasnost
I budoucnost a ve velké mife ptijima riziko i zmény,

Tvorivy — extrovertni podnik, orientovany na budoucnost, pro né¢jz je riskovani

soucast chodu podniku (Lukésova, 2010).

Typologie R. E. Milese a C. C. Snowa

V této typologii je zohlednéno strategické chovani a vliv internich faktort

na obsah kultury a na zakladé€ toho jsou utvotfeny tfi typy organizace:

Prizkumnik - tento typ kultury je zaloZen na neustalém hledani trznich
prilezitosti. Sleduje skutecnosti ve vnéjSim prosttedi a na zdklad¢ toho vyviji
nové vyrobky a umistuje je na trh. Hlavnim utvarem v podniku je marketing
a vyzkum a vyvoj.

Obrance - kultura obrance je zaméfena na tzkou oblast trhu, ve které¢ chce
oslovit stalou skupinu spotiebitell, zbytek trhu nesleduje. Vyuziva strategii
utvary vyroby a ekonomicky.

Analyzator - posledni kultura je propojenim piedchozich. Podporuje vyvoj
novych vyrobki, aby podnik mohl rozSifovat svou piisobnost na trhu, a zaroven
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si udrzuje stabilni skupinu zakaznikl. Organizacni struktury jsou v podniku
smiSené¢ a dominantni postaveni maji utvary marketingu, vyzkumu a vyroby

(Lukasova & Novy, 2004).

Typologie R. E. Quinna a jeho spolupracovniku

Tato typologie je zalozena na kombinaci dvou dimenzi (flexibilita versus

kontrola, interni versus externi zaméfeni), diky niz vznikly tyto ¢tyfi kultury:

Klanova — je charakteristicka ptatelskymi vztahy v podniku, pracovnici sdileji
hodnoty a cile a maji tymové mysleni. VSechny zaméstnance spojuji tradice
a loajalita k organizaci. Vedouci pracovnici maji roli ,,rodi¢t a zakaznici jsou
povazovani za partnery.

Hierarchicka — v této kultufe je strukturované pracovni prostiedi a je zde
kladen duraz na postupy, predpisy a pravidla, ktera vSichni dodrzuji. Vedouci
maji roli koordinatorti a organizatorti. Hlavni je bezproblémovy chod podniku,
ktery vede ke stabilit¢ a efektivnosti. Pro pracovniky je nejdulezitéjsi jistota
zaméstnani, pro podnik jsou to spolehlivé dodavky a nizké naklady.
Adhockraticka — je charakteristickd tviir¢im prostfedim, ve kterém muzou
pracovnici riskovat a vedouci pracovnici maji nové vize. Hlavni jsou znalosti
a vyvijeni novych, inovativnich vyrobkti. Vedeni podniku podporuje pravé toto
inovativni mysleni a experimentovani, protoze v ném vidi zisk pro spole¢nost.
Trzni — tato kultura je orientovana na vysledky. Pracovnici mezi sebou soupeti
a povazuji se za konkurenty. Vedouci jsou piisni a vyzaduji od zaméstnancii
vysoké vykony. Uspéchem je ziskani trzniho podilu a pronikani na dalsi trhy

(Lukagova, 2010).

Kompasovy model W. Hall

Tento model je zaloZzen na dvou rysech interpersonalnich vztahd — citlivosti

a asertivit¢ (dynamika a rychlost). Vysoka mira asertivity se vyznacuje rychlym

a rozhodnym jednanim, nizka mira asertivity zna¢i pomalé a neménné jednani. Vysoka

citlivost je dana spontannim jednanim jedince a naopak zdrzenlivé chovani je pfi nizké

citlivosti. Tento model déli spoleCensky prostor na ¢tyfi ¢asti — Ctyii kulturni styly:

Severni kulturni styl — metodické a stalé jednani, vlastnosti takovych jedincti
jsou dukladnost a spolehlivost,

JiZni kulturni styl — spontanni a nepravidelné jednani,
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Vychodni kulturni styl — v podniku s timto stylem vznikaji schopné tymy, lidé
se navzajem respektuji a maji mezi sebou velmi dobré vztahy,
Zapadni Kulturni styl — pracovnici provadé&ji racionalni analyzy a zvazuji

rizika, bez otazek vykonavaji svou praci (Novotna, 2008).

Typologie M. Kets de Vriese a D. Millera

Tato typologie definuje nezdravé a patologické obsahy kultury v podniku a je

urcena na zakladé neurotického chovani clovéka (LukaSova, 2010).

Takovéto kultury jsou neefektivni a brzy dochazi k jejich rozpadu:

Paranoidni kultura - vSichni pracovnici maji stale z néceho obavy a strach,
vSude vidi ohrozeni. Pracovnici se neustdle navzajem sleduji a jsou pfipraveni
na vse.

Natlakova kultura (kompulzivni) - je zde kladen dtiraz na perfektnost a detaily,
vSe musi byt fizeno a mit svij fad. Nejvetsi ohroZzeni vidi pracovnici v chaosu.
Vztahy na pracovisti jsou zaloZeny na ptikazech a jakékoli projevy emoci jsou
neptipustné.

Dramaticka kultura (historionskd) - uprostied této kultury je vedouci osoba,
kolem které se vSe soustied’'uje a kterd o v§em rozhoduje. Ostatni pracovnici ji
povazuji za idedl a jsou na ni zavisli. Projev pozitivnich emoci je povazovan
za projev loagjality. V této kultufe vladne spontannost a intuice a oslavuji se
uspéchy.

Depresivni kultura - tato kultura je zaloZzena na negativnich ptfedpovédich
a strachu, Ze se nedd nic zvladnout. Jednani pracovniki se opird o rutinu
a prevlada zde néazor, ze témef nic se nedd doopravdy ovlivnit. Rozd€leni moci
je Siroké, ale bez vétsiho vyznamu.

Schizoidni kultura - ve schizoidni kultufe si pracovnici mezi sebou udrzuji
znacné vzdalenosti a povazuji za nejlepsi drzet se zpatky. Prevlada u nich
plachost a ostychavost, ale zaroven 1 boj o moc a taktizovani, protoze povazuji
za dilezité kariéru a prestiz. Zadny pracovnik netu$i, co se mize v n&jaky

okamzik ptihodit (Bedrnova & Novy, 2002).
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2.2.6. ldentifikace zaméstnancl s podnikovou kulturou

Identifikace pracovnikl s podnikovymi hodnotami a cili je podminkou trvalého
udrZeni wvnitiniho sjednoceni podniku. Pracovnici se musi ztotoznit s hodnotami

podniku natolik, aby stavéli cile organizace nad své vlastni cile.

Formy a miru identifikace s podnikovou kulturou Ize odlisit na zaklad€ téchto
pristupti:

e Piirozena identifikace — zahrnuje osobnost jedince, jeho preference hodnot se
shoduji s cili podniku, pracovnik se naprosto ztotoziiuje s hodnotami a normami
podniku,

e Selektivni identifikace — pracovnik se identifikuje jen s n€kterymi hodnotami
a odmita pfijmout ty, které odporuji jeho osobnosti,

e Evokovana identifikace — vedeni podniku vynaklada zna¢né usili, aby ovlivnilo
identifikaci pracovnikd,

e Vykalkulovana identifikace — pracovnici se podvoli hodnotdm a ciliim, ale

nepfijmou je za své (Bedrnova & Novy, 2002).

2.3. Znalostni ekonomika

V ramci znalostni ekonomiky jsou pro rozvoj ekonomiky velmi diileZité znalosti
a technické a informacni ptredpoklady. Podminkou pro ziskéani a rozvoj téchto nutnych

znalosti a dovednosti jsou kvalitni systém vzdélavani a rozvoje pracovniki.

Tti zékladni pilife znalostni ekonomiky jsou kvalita lidskych zdrojl, inova¢ni

systém a informaéni a komunikaéni technologie (Kislingerova, 2008).
Zakladnimi pozadavky a principy znalostni ekonomiky v podniku jsou napt.:

e dobra strategie a vykonnost podniku, které se musi méfit ur¢enymi
finan¢nimi 1 nefinan¢nimi ukazateli,

e zaméfit vSechny ¢innosti na pfani zékaznik,

e zaméfit se na tymovou praci,

e vyuzivat kombinace znalosti a inteligence, které vytvaieji konkurencni
vyhodu podniku (ucici se organizace, management znalosti),

e podnikova kultura, identita a image musi podporovat strategie a plany

organizace (Trunecek, 2004).
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Znalosti a  dovednosti  jsou jednim  znejdulezitéjSich  faktord
konkurenceschopnosti podniku a jeho rlistu a rozvoje. A v soucasném globalizovaném

svété je nutnosti tyto znalosti a dovednosti spravné vyuzivat a ¥idit (Srédl, 2010).

2.3.1. Dimenze podnikové kultury

Holandsky profesor Geert Hofstede na zaklad¢ dotaznikd a studie identifikoval
Ctyfi dimenze kultury. Patou dimenzi pozdé¢ji piidal Michael Harris Bond. Vsechny

dimenze maji dotaznikovou bodovou stupnici 0 aZ 100 bodi (Strach, 2009).

Kulturni dimenze vyjadiuji rozdily mezi riznymi kulturami a ukazuji ty
rozdilnosti, diky nimz se lidé odlisuji a které ovliviuji jejich soukromy i pracovni zivot

(Krninska, 2002b).

Vyhybani se riziku a nejistoté

Jednd se o velkou nebo malou snahu eliminovat riziko, neurc¢ité a pochybné

situace a celkovou nejistotu, zptisobené globalnimi zménami ve spole¢nosti.

Velkd snaha vyhybani se riziku se poji s nebyvalym usilim vSe planovat,
vytvaret celkové postupy, popisovat jednotlivé Casti procest, sestavovat harmonogramy,
standardy, normy a pravidla. VSechny tyto pfedpisy musi byt detailni, aby se nejistota

snizila na minimum nebo aby bylo riziko Gplné vylouc¢eno (Krninska, 2002D).

Vzdalenost mocenskych pozic

Zaklada se na mife tolerovani odlisného rozdéleni moci, jeZ se projevuje
mocenskym odstupem v systému fizeni. Nemusi se jednat o skute¢ny odstup, ale o to,

jak jedinec subjektivné vnima danou mocenskou vzdalenost (Krninska, 2002b).

Velky mocensky odstup znaci, Ze nadfizeni a podfizeni se nepovazuji za rovné
a velmi vnimaji odliSné postaveni a rozdé€leni moci. Od podfizenych je ocekdvano, ze
splni to, co maji udélat.

Maly mocensky odstup znamena, ze se podiizeni a nadfizeni povazuji za sobé
rovné. Mocenské role se mohou meénit a podiizeni ocekavaji, ze s nimi budou jejich

prace a rozhodnuti pfedem konzultovany, i kdyZ kone¢né rozhodnuti patii nadfizenym

pracovnikim (Krninskd & Adamova, 2014).
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Individualismus vs. kolektivismus

Ve spolecnostech, kde prevlada kolektivismus, jsou lidé silné sjednocovani
do pevnych socidlnich skupin. Tato soudrznost jim za loajalitu ke skupiné zabezpecuje
béhem zivota socialni ochranu. Na prvnim misté je vzdy skupina, kterda pomoci

socialniho tlaku vice ¢i méné ovliviuje jedince.

Naopak pro individualistické kultury je typické, ze je jedinec svobodny,
odpovédny a nezavisly. Cile a ovlivilovani téchto jedincu jsou piimé a bezprostiedni

a cile socialni skupiny jsou az na druhém misté (Krninska, 2002b).

Maskulinni ¢i femininni hodnoty

Pro maskulinni spolec¢nosti je typickd odlisnost socidlnich roli muzi a zen.
U muzil se ptedpoklada ptisnost, houzZevnatost, orientace na vykon, asertivni chovéni,
materidlni hodnoty a uspéchy. U zen se piedpoklada solidarita, umirnénost, z4jem
a péée o kvalitu a kulturnost Zivota. Zeny mohou byt vlastniky maskulinnich hodnot

a naopak muzi mohou vlastnit femininni hodnoty.

U femininnich spole¢nosti dochéazi k ptekryvani téchto roli a u muzi i Zen se
ptedpokladd, Ze budou umirnéni, tolerantni, orientovani na socialni vztahy a Ze budou

pecovat o kvalitu Zivota a zivotniho prostfedi (Krninska, 2002b).

Kratkodoba ¢i dlouhodoba orientace

Spolecnosti, které jsou orientované kratkodobé€, kladou diraz na soucasnost
a minulost a na né€ jsou zaméfeny vSechny jejich ¢innosti. V takovych spolecnostech
jsou respektovany tradice a vSe je orientovano na aktivity, které piinaseji kratkodoby

efekt.

Pro spolec¢nosti, které maji dlouhodobou orientaci, jsou dilezité aktivity, které
budou mit efekt v delSim ¢asovém horizontu, napt. Setrnost, dlouhodobé investice

(Krninska, 2002b).

Pozitky vs. sebekazen

Ve spolecnosti, ktera se orientuje na pozitky, jedinci volné uspokojuji své
potteby konzumniho typu a uzivaji si Zivota a zabavy.

Naopak ve spolecnosti, ktera se orientuje na sebekazen, dochazi k potlacovani

uspokojovani téchto potieb a spole¢nost sméfuje ke skromnosti a Setrnosti. Sebekazen
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je zéadouci kulturni dimenzi, jez sméfuje ke znalostni ekonomice. (Krninskda &

Duspivova, 2013; Krninska & Adamova, 2014).

2.3.2. Dimenze sméfujici ke znalostni ekonomice

Vzhledem ke znalostni ekonomice je dilezité, aby se podnik nachazel ve

spravnych dimenzich podnikové kultury, kterymi jsou:

2.4.

Mala mocenska distance — jednd se o soudrZznost mezi podfizenymi
a nadfizenymi, coz umoznuje rozvijet lidsky kapital v procesu seberealizace
pracovnikii a dochazi k rozvoji celého podniku.

Kolektivismus — napomaha spolupraci zaméstnanci a jejich tymové praci,
nebot’ jedinci jsou podporovani ostatnimi pracovniky, a své schopnosti, znalosti
a dovednosti davaji ve prospéch society. Tymova prace umoziluje vyuzivani
nejen explicitnich, ale i tacitnich znalosti, a tim pfispiva k rozvoji lidského
potencialu.

Feminita — jedna se o dobré vzajemné mezilidské vztahy, o divéru a otevienost,
které zabezpecuji spojitost mezi znalostmi a vykonnosti organizace a jsou
zaroven predpokladem pro sebepoznani a seberozvoj a tedy i rozvoj lidského
kapitélu.

Mala obava z nejistoty a rizika — umoziuje snaze se vyrovnavat se zménami
V dnesni globalni spole¢nosti.

Dlouhodoba orientace — je zalozena na principu trvalé udrzitelnosti, kdy
dochéazi k nahrazeni okamzitého zisku ziskem optimalnim, na dlouhodobych
cilech a investicich do rozvoje lidského kapitalu.

Sebekazen — je zalozena na potlacovani konzumnich potieb, kdy spolecnost
davé prednost skromnosti a Setrnosti (Krninska & Duspivova, 2013; Krninskd &
Adamova, 2014).

Spokojenost zakaznik

2.4.1. Definice zakaznika

V pojmu zékaznik je zahrnuta rozsdhla fada osob s nejriznéjSimi spole¢nymi

i jedineCnymi potfebami, ocekdvanim, chovanim a posuzovanim. ZakazniCi jsou

nejdalezitéjSim motivem pii definovani poslani a vize podniku (Vastikova, 2014).
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Zaroven jsou zakaznici nejvyznamnéjSimi osobami v podniku, protoZe na jejich

pfizni zavisi preziti podniku. Stejné jako podnik, i zdkaznici maji pravo vyjadiit své city

a zaujmout urCité stanovisko. Pokud je podnik v rozepii se zakaznikem a zvitézi,

zaroven i prohraje, nebot’ zakaznika ztrati. Zakladem fungovani podniku je uspokojit

pozadavky zdkaznikl a tuto praci by mél podnik vykonévat tak, aby méli prospéch

nejen zakaznici, ale 1 sam podnik (Némcova, 2006).

2.4.2. Portertv model

Portertiv model znazoriuje zakladni faktory, které maji vliv na odvétvi a na

podniky, jez v daném odvétvi plsobi:

Novi konkurenti — moznosti, kterymi mohou zvySovat konkuren¢ni tlak na
stavajici firmy v odvétvi, a mira jednoduchosti, se kterou mohou vstoupit na trh.
Substituty — alternativni vyrobky (sluzby), které mohou nahradit stavajici
vyrobek.
Dodavatelé — velikost jednotlivych dodavateli na trhu, sila stanovovani
podminek.
Soucasni konkurenti v odvétvi — sila konkurentl je ovlivnéna jejich poctem
a velikosti, mirou odliSnosti vyrobka ¢i sluzeb a bariérami vstupu a vystupu
z trhu (Blazkova, 2007).
Kupujici (odbératelé) — zdkaznici maji vi¢i dodavatelim silnou pozici
Vv piipadé, Ze:

o Zakaznik je velkym nebo vyznamnym zdkaznikem,

o Zakaznik muze jednoduse ,,zbéhnout“ ke konkurenci (nizké naklady

ptestupu),
o Zakaznik ziskal nezbytné trzni informace (0 trzni cené, nabidce, apod.),
o Zékaznik miize provést tzv. zpétnou integraci, tzn., ze miize zacCit zbozi
vyrabét sam,

o Zakaznik musi snizit své naklady,

o Zékaznik ma potfebnou silu a schopnost ovlivnit dalsi zdkazniky,

o Zakaznik nevnima rozdily v kvalit¢ mezi vyrobky jednotlivych

dodavatelt (Ketkovsky & Vykypél, 2006).

Nasledujici obrazek €. 3 znazoriuje zakladni faktory Porterova modelu.
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Obrazek ¢. 3: Model péti sil podle M. Portera

Novi konkurenti

Riziko vstupu
potencialnich
konkurenti

Konkurujici podniky
v odvétvi

Smluvni sila
kupujicich

Smiuvni sila
dodavatel

Dodavatelé Kupujici

Rivalita mezi existujicimi
podniky uvniti mikrookoli

Hrozba substitucnich
vyrobki/sluzeb

Zdroj: Blazkova, 2007, str. 57

2.4.3. Vztah mezi spokojenosti a kvalitou

Zakaznik si tvofi vlastni pfedstavy o hodnoté tim, ze posuzuje kvalitu jako vztah
k usili, které byl nucen vynalozit, aby ji ziskal. Je tedy mozné, ze se zakaznik spokoji
I sniz8i kvalitou, protoze ji ziskdva s niz§im Gsilim. Celkovy dojem spotiebitele je
ovlivnén riznymi faktory, které mizeme rozdélit do ¢tyt skupin:

1. Zasadni faktory — zde je linearni vztah mezi spokojenosti a kvalitou, Vv pfipad¢,
ze se zlepsi kvalita, dojde ke zlepSeni spokojenosti zakaznikl a naopak.

2. Hygienické faktory — zlepsovani kvality nezvySuje uspokojeni spotiebitele, to
znamena, ze pokud kvalita dosahuje urcité irovné, je zakaznik spokojen a jeho
uspokojeni se jiz se zlepSovanim kvality zvySovat nebude. Jestlize se nachazi
kvalita pod touto urovni, zakaznikova spokojenost vyrazné klesa.

3. Bezvyznamné faktory — faktory, jez v podstaté¢ neovliviiuji spokojenost
zakaznikl v ptipadée zlepSovani ¢i snizovani kvality.

4. Profilové faktory — faktory, kterymi se sluzba podniku odliSuje od konkurenti
a priméru dosahovaného Vv daném oboru. Vyssi kvalita zvySuje spokojenost
zakaznikd, a pokud dojde k poklesu kvality, zakaznikovo uspokojeni se vyrazné

nezméni (Storbacka & Lehtinen, 2002).

2.4.4. Model spokojenosti zakaznika

Princip méfeni spokojenosti zakaznika se zakladd na méfeni celkové
(kumulované) spokojenosti. Tu ovliviiluje mnoho méfitelnych faktori spokojenosti,

u nichz musi byt znama jejich védha (vyznam pro zédkaznika).

24



Spokojenost se métfi pomoci indexu spokojenosti zdkaznika. V Evropé se
spokojenost mé&ii pomoci modelu ECSI, jez je dan Ctyfmi proménnymi a kazda
proménna je urcena jesté dalsimi proménnymi. Vztahy mezi proménnymi lze vyjadrfit
pomoci nasledujiciho modelu, ktery je zobrazen na obrazku ¢. 4 (Kozel, Mynarova,

Svobodova, 2011).

Obrazek ¢. 4: Model ECSI

image

i —

ocekavani

zakaznika l

vnimana kvalita vnimana spokaojenost loajalita
produkiu hodnota zakaznika zakaznika

stiZznosti
zakaznika

Zdroj: Foret, Stavkova in Kozel, Mynatrova, Svobodova, 2011, str. 243

Image — je zédkladem pro analyzu spokojenosti, je to souhrnnd proménna ve vztahu
zakaznika ke znacce podniku.

Ocekavani zakaznika — jde o individualni pfedstavy zédkaznika o produktu, ocekavani
muze podnik ovlivnit komunikaci se zdkaznikem.

Vnimana kvalita produktu — nevaze se jen na produkt, ale i na ostatni sluzby, které
s produktem souviseji.

Vnimana hodnota — vztah mezi zdkaznikovym ocekdvanym uzitkem a cenou (pomér
vnimané kvality a ceny).

StiZnosti zakaznika — vznikaji z jiného vykonu, neZ bylo ocekavani zdkaznika.
Loajalita — zakaznicka vérnost se projevuje opakovanymi nakupy a toleranci (Kozel,

Mynatova, Svobodova, 2011).
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3. Metodicky postup

Cilem diplomové prace je rozbor vlivu podnikové kultury na spokojenost

zakaznikl vybraného podniku s doporucenimi ke zméné.

Teoreticka ¢ast prace (Literarni reserse)

V teoretické Casti diplomové prace je popsana podnikova kultura organizaci, jeji
prvky, struktury, funkce a typologie. Dale je v této ¢asti uvedena znalostni ekonomika
a dimenze kultury vedouci ke znalostni ekonomice. Posledni kapitola teoretické ¢asti je

zaméiena na spokojenost zakaznik.

Informace pro zpracovani teoretick¢ c¢asti diplomové prace byly Ccerpany
z odborné literatury. Pouzité zdroje jsou uvedeny v kapitole s nazvem Ptehled pouzité

literatury.

Prakticka ¢ast prace (Vysledky prizkumu)

Prakticka c¢ast diplomové prace je oznaCena jako Vysledky prizkumu a je

rozdélena do péti podkapitol.

V prvni podkapitole je uvedena zdkladni charakteristika vybraného podniku

a informace o jeho zamé&stnancich a zédkaznicich.

Vsechny informace o vybraném podniku (o zdkaznicich, zaméstnancich,
o prvcich podnikové kultury, jeji typologii, apod.) byly ziskany pozorovanim pii

navstévach podniku a netfizenymi rozhovory s vedoucim provozu.
Ve druhé podkapitole jsou vypsany prvky podnikové kultury daného podniku.

Tteti podkapitola se vénuje moZnym typologiim podnikové kultury vybraného

podniku.

Ctvrta  podkapitola se zabyva dotaznikovym Setfenim v podniku,
konkrétn¢ dotazniky Value Survey Module 1994 a 2013 (dale jen VSM 1994 a 2013)
a dotaznikem Testu barevn¢ sémantického diferencialu (dale jen TBSD). Ve vybraném
podniku je zaméstnano 14 pracovniki (vCetné jednatele). VSM dotazniky vyplnilo
12 pracovnikt. Dva pracovnici dotaznik nevyplnili z divodu dlouhodobé neptitomnosti
na pracovisti béhem dotaznikového Setfeni. To znamend, Ze celkovd navratnost VSM

dotaznikd v podniku byla 85 %. Dotazniky TBSD vyplnilo 8 oslovenych pracovniki,
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navratnost téchto dotaznikl tedy byla pfiblizné 57 %, ale vzhledem k tomu, Ze se jedna
o kvalitativni dotazniky, je tato navratnost dostacujici.

V paté¢ podkapitole praktické Casti prace je provedeno dotaznikové Setieni
u zakaznikt. Dotazniky zaméfené na spokojenost zakaznikd s podnikem byly
respondenty vypliiovany pfimo v podniku pod dohledem vedouciho provozu v unoru
a bfeznu 2016. Tento dotaznik obsahuje 12 otazek a osloveni byli vSichni zékaznici,
ktefi navstivili podnik. Celkovy pocet respondentii tak Cini 42. Dale bylo n¢kolik
zakazniki pozadano, aby v souvislosti s podnikem vyplnili také VSM dotazniky
a dotazniky TBSD. VSM dotazniky vyplnilo 10 zakaznika, TBSD 5 zdkaznikd, ale tyto
dotazniky byly zdidvodu casové naro¢nosti vyplnovany v domovech oslovenych
zakaznikl. Zptsob vyhodnocovani VSM dotazniki a TBSD dotaznik byl stejny jako
u dotaznikd vyplnénych zaméstnanci. Vysledky VSM a TBSD dotaznikli zékazniki 1ze
povazovat za vzorek, ze kterého je mozno vyvodit zavéry, jez by se dale mohly potvrdit

pfi dalsim vyzkumu na vétsim vzorku zékazniku.

Vyhodnocovani dotazniki
Zpusob vyhodnocovani dotaznikli VSM je nasledujici:
Nejprve se vypocita vysledek pro kazdou otazku, coz je primér odpovédi respondentii
(soucet odpoveédi vydéleny celkovym poctem respondentil). Tyto vysledky jsou
oznaceny jako 94 cl, 13 cl, 94 c2, 13 c2, atd. Dale se vypocitaji indexy jednotlivych
kulturnich dimenzi:
e PDI (94) =-35*94_c3 + 35*94_c6 + 25*%94 c14 - 20*94_c17
e PDI (2013) = 35*(13_c7 - 13_c2) + 25*(94_c14 - 94 _c17)
e IDV (94) =-50*94_c1 + 30*94_c2 + 20*94_c4 - 25*94_c8
e |DV (2013) = 35*%(13_c4 - 94 c1) + 35*(13_c9 - 94 c8)
e MAS (94)=60%*94_c5 - 20*94_c7 + 20*94_c15 - 70*94_c20
e MAS (2013) = 35*(13_c5 - 13_c3) + 35*(13_c8 - 94_c7)
o UAI (94) =25%94_c13 + 20*94_c16 - 50*94 c18 - 15*94 _c19
e UAI (2013) = 40*(13_c18 - 13_c15) + 25*(13_c21 - 13_c24)
e LOT (94) =-20*%94_c10 + 20*94_c12
e LOT (2013) =40*(13_c13 - 13 c14) + 25*(13_c19 - 13_c22)
e IVR (2013) = 35%(94_cl2 - 13 cl1l) + 40*(13_cl7 - 13 _cl6)
(geerthofstede.n1:vsm2013, 2016)
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podniku v jednotlivych kulturnich dimenzich:

Tabulka ¢. 1: Postaveni v kulturnich dimenzich na zaklad¢ vysledkl indext

Indexy Hodnota Postaveni v dimenzi
PDI mensi nez 50 Maly mocensky odstup
veétsi nez 50 Velky mocensky odstup
IDV mensi nez 50 Kolektivismus
vétsi nez 50 Individualismus
MAS mensi nez 50 Feminita
vétsi nez 50 Maskulinita
UAI mensi nez 50 Ochota pfijimat zmény
veétsi nez 50 Neochota piijimat zmeény
LOT mensi nez 50 Kratkodoba orientace
veétsi nez 50 Dlouhodoba orientace
IVR mensi nez 50 Sebekazen
veétsi nez 50 Pozitky

Z vysledkl indext je pak nésledné urceno postaveni podnikové kultury daného

Zdroj: geerthofstede.n1:vsm2013, (2016)

Zpracovani dat

Vysledky VSM dotaznikli byly zpracovany pomoci programu VSM v1-2016
od Bc. F. Sustera.

TBSD obsahuje 74 podnétovych slov a 12 barev. Kazdy respondent vybird tfi
barvy, které ptifazuje k danym sloviim. Nasledné slova ohodnoti Cisly 1 az 4 (1 je
nejlepsi, 4 je nejhorSi). Nakonec sefadi 12 barev od nejsympatictéjsi
po nejnesympatictéj$i. Vysledky TBSD byly zpracovany programem TBSD v1-2016
od Be. F. Sustera.

Pro zpracovani dat do tabulek a grafti byly pouzity programy Microsoft Word
2007 a Microsoft Excel 2007.
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4. Vysledky prizkumu

4.1. Charakteristika podniku

V této casti diplomové prace je piedstaven vybrany podnik, jeho zaméstnanci

a zakaznici.

4.1.1. JihoCesky Metallhandel Import-Export spol. s r. o.

Pro ucely diplomové prace byl zvolen podnik JihoCesky Metallhandel
Import-Export spol. s r.0., ktery se zabyva podnikanim v oblasti nakladani s odpady

(vykup a prodej Zeleza a barevnych kovi).

Tento podnik zalozili dva spole¢nici — Véra Andryskova (jeji obchodni podil je
8 %) a Irene Stirling (obchodni podil 92 %), ktera spolu S manzelem vlastni i dalsi

podobny podnik v Némecku.

Podnik Jihocesky Metallhandel Import - Export spol. s r.o. se nachazi na adrese
Ligovské 60, Zvikov u Ceskych Budgjovic.

Na nasledujicim grafu ¢. 1, jsou vidét hospodaiské vysledky od roku 2009 do
roku 2014.

Graf ¢. 1: Hospodaisky vysledek podniku v letech 2009 - 2014
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Zdroj: vlastni prace
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4.1.2. Zaméstnanci podniku

V podniku pracuji tii Zeny a jedenact muzl, celkovy pocet zaméstnancii je tedy
¢trnact (jednatel, vedouci provozu, obchodni zéastupce, asistentka jednatele, osm
pracovniki a dva fidici).

Jednatel, jeho asistentka a obchodni zastupce pracuji spole¢né v jedné kancelafi,
vedouci provozu a ostatni zaméstnanci pracuji ve dvou halach, které jsou od kancelare
vzdaleny ptiblizné 500 metrii.

Pracovni népln V jednotlivych halach je odlisSna. V jedné hale zaméstnanci
zpracovavaji tézké zelezo, stiihaji ho pomoci velkych ntzek, prepaluji velkého kusy
a nasledné je pak Zelezo nakladano a pievazeno do huti nejen v Ceské republice, ale
I v Némecku ¢i Rakousku. Tato prace je velmi nebezpetna a je nutné, aby pracovnici
prosli fadnym Skolenim a pouzivali ochranné pomicky a piedepsané pracovni postupy.

Druhé pracovisté se zabyva zpracovanim ostatnich drahych kova, jako jsou
méd’, hlinik, mosaz, ale 1 zlato a stiibro. Naplni prace téchto zaméstnanct je rozebirdni
jednotlivych produkt na drobné ¢asti a nasledné jejich kovové prvky roztiidit. Nékteré
¢asti jsou dale lisovany ¢i stfithdny v zavislosti na druhu kovu. Roztfidény kov pak
spole¢nost vyvazi do Némecka na dalsi zpracovani v hutich. Na tomto pracovisti jsou
zaméstnany 1 dvé Zeny, ty se vSak zabyvaji rozebirdnim menSich a hmotnostné leh¢ich
vyrobkd.

Posledni skupinu pracovnikil tvofi dva fidi¢i. Ti travi vétSinu Casu na cestach,
kdy obstaravaji pirevoz zbozi do spolecnosti 1 ze spolecnosti. Jedna se o kratsi cesty
po Ceské republice, které stihaji v pracovni dobé, ale &asto i vyjizdi za hranice
napiiklad do Némecka ¢i Rakouska. Takové cesty pak zaberou vice dni, nékdy
i vikendy. V dob¢, kdy nepievazi zbozi, jsou oba fidi¢i pfitomni v jedné z hal

a vénuji se stejné praci jako ostatni pracovnici.

Organizacni struktura zaméstnancui
Na nasledujicim obrazku €. 5 je znazornéna organizacni struktura zaméstnancii

podniku.
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Obrazek ¢. 5: Organizacni struktura zaméstnancii

Majitelé
podniku

Jednatel
Vedouci Obchodni Asistentka
provozu zastupce

Pracovnici

Zdroj: vlastni prace

4.1.3. Zakaznici

Zékazniky podniku Jihocesky Metallhandel Import - Export spol. s r.o. lze

roz¢lenit do né¢kolika skupin.

Prvnim c¢lenénim je rozdéleni zakaznikl na fyzické a pravnické osoby. Fyzické
osoby lze jesté rozdélit na ty, které vyuzivaji sluzeb podniku pro své podnikéni, a na
osoby vyuZivajici sluzby pro soukromé ucely.

Déle lze zakazniky rozdélit podle druhu vyuzivané sluzby. Zda se jedna o ty
osoby, které v podniku prodavaji zbozi a inkasuji za né platbu, a osoby, jez od podniku

nakupuji zboZi.

4.2. Prvky podnikové kultury v organizaci

Na zéklad¢ netfizeného rozhovoru s vedoucim provozu byl zjistén stav prvka
podnikové kultury.
Viditelné symboly

Podnik Jihoc¢esky Metallhandel Import - Export spol. s r.0. nema na prvni pohled
zadné viditelné podnikové symboly. Chybi zde logo spolecnosti, podnikové barvy

1 internetové stranky.
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Obleceni

V podniku je zaméstnancim kupovano pracovni obleceni. Konkrétné se jedna
0 pracovni kalhoty, bundu a boty. OblecCeni je v tmavych Sedych barvach a vyhodou je,
ze bunda i kalhoty maji vétsi mnozstvi kapes, které jsou pro pracovniky velmi

praktické.

Dtivodem pro kupovani jednotného obleceni byla predevsim bezpec¢nost, ale
zaroven to pracovniky jistym zplsobem sjednotilo a lze tedy rozeznat, kdo je ve firmé

zamestnan a kdo je jen zakaznikem, nebot’ i ti tam Casto jezdi v pracovnim obleceni.

Nevyhodou vsSak je, ze pracovni obleCeni, jakkoli je praktické a pohodlné,
nenese zadny znak ani napis podniku. Pokud by byl na oblec¢eni alespon nazev podniku,
mohlo by to pfispét ke zlepSeni podnikové kultury a pomoci zaméstnanciim se vnitiné

identifikovat s podnikem.

Jazyk podniku

Pracovnici maji pro nékteré ¢innosti nebo véci vlastni pojmenovani, kterému cizi
Cloveék ne tak Gplné rozumi. Jsou to naptiklad slova jako drticka (druh materidlu),

elbicko nebo bejk (vysokozdvizny vozik).

Ritualy

Ve spole¢nosti je zavedeny ritudl oslav narozenin. Kazdy zaméstnanec, ktery
slavi narozeniny, koupi svym spolupracovnikiim zakusek ¢i chlebicek a zpestii tak
pfrestavku na svacinu. Pokud se jednad o vyznamnéj$i narozeniny (padesat, Sedesat let),
potadéd oslavenec pro spolupracovniky i vedouci pracovniky oslavu mimo pracovisté
a mimo pracovni dobu, naptiklad v hospod¢ Ci restauraci, kde je pfipraveno malé

obderstvent.

Podobné se slavi i Vanoce. VSichni zaméstnanci vcetné vedeni se sejdou
Vv predvano¢nim obdobi mimo podnik, nékde v restauraci, a spolecné poveceii. Vecere,
1 zbytek obcerstveni v podob¢ rautu je financovano podnikem. Této akce se ucastni
nejen vedeni podniku, ale i vSichni majitelé. Pracovnikiim je pak sdé¢leno, jak si
uplynuly rok spole¢nost vedla a kazdy ze zaméstnancti dostane hmotny darek 1 finan¢ni

odménu.
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4.3. Typologie podnikové kultury v organizaci

Na zakladé netizeného rozhovoru s vedoucim provozu byly v podniku Jihocesky

Metallhandel Import-Export, s. r. 0. zjistény nékteré typologie podnikové kultury.

Typologie podle F. Trompenaarse

V této typologii je podnikové kultura rozdélena na Ctyfi kultury: Rodina,

Eiffelova v&Z, Rizena stiela, Inkubator (Lukasova, 2010).

Ve vybraném podniku ptevlada podnikova kultura Rodina. VétSina pracovnikl
ma mezi sebou blizké vztahy, v nékterych ptipadech se jedna doslova o rodinné vztahy.
Pracovnici jsou vedeni vedoucim provozu, ktery ma zkuSenosti s praci v podniku,
pfirozenou autoritu a zamé&stnanci ho respektuji. Stejnou roli v podniku ma 1 jednatel

podniku. Tyto dva ¢leny lze povazovat za ,,otce rodiny*.

Typologie T. E. Deala a A. A. Kennedyho

Tato typologie rozdéluje podnikovou kulturu také na Ctyfi kultury: ,,Analyticko-
projektova® kultura, kultura ,,VSechno nebo nic*, ,,Procesni* kultura, kultura ,,Chléb

a hry* (Bedrnova & Novy, 2002).

V podniku pievazuje kultura ,,Chléb a hry“. V této kultuie jsou nejpodstatnéjsi
vztahy pracovnikli a vzdjemna spoluprace. Pracovnici podniku pravidelné potadaji
mendi oslavy narozenin a kazdy rok podnik organizuje vanoéni veéirek. Casta
komunikace mezi pracovniky zahrnuje i soukromé zélezitosti a pii praci pouzivaji

zaméstnanci vlastni slang.

Typologie R. E. Quinna a jeho spolupracovniki

Tato typologie dé¢li podnikovou kulturu na: Klanovou, Hierarchickou,
Adhockratickou a Trzni (Lukasova, 2010).

V podniku jsou zastoupeny dvé zté€chto kultur — Klanova a Hierarchicka.
Klanov4 kultura je podobné Trompenaarsove kultufe Rodina. I tato kultura se vyznacuje
dobrymi vztahy na pracovisti a vedouci je v pozici ,,rodi¢e”. Zaroven jsou v podniku
zavedena pravidla, kterd musi pracovnici dodrZzovat a vedouci je zaroven
i koordinatorem a kontrolorem ¢innosti pracovnikt. Zakaznici jsou v podniku

povazovani za partnery, bez kterych by se podnik neobesel.
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4.4. Vysledky dotaznikového Setfeni u zaméstnancu

V bieznu 2016 probéhlo v podniku dotaznikové Setfeni. Osloveno bylo vsech
14 zaméstnanci podniku, ale nékteti se zdGvodu dlouhodobé neptitomnosti

na pracovisti Setieni neztcastnili.

4.4.1. Vysledky VSM dotaznikl zaméstnancu

VSM dotazniky, na jejichz zaklad¢ jsou uréeny dimenze podnikové kultury, byly

vyplnény 12 zaméstnanci (10 muzg, 2 Zeny).

Vékové rozdéleni zaméstnanct, kteii vypliovali VSM dotazniky, je vidét na

nasledujicim grafu €. 2.

Graf ¢. 2: Vékové zastoupeni zaméstnanci

<20 20-24 25-29 30-34 35-39 40-49 50-59 60 +

Vékova kategorie
Zdroj: vlastni Setieni, vystup z programu VSM v1-2016

Dale jsou uvedeny vysledky jednotlivych kulturnich dimenzi, které vznikly

na zaklad¢ dotaznikového Setieni v podniku.

Mocenska vzdalenost

Prvni zkoumanou dimenzi je mocenské vzdalenost. Vysledna hodnota mocenské
vzdalenosti v podniku vySla dle VSM 1994 28,8 bodi (spiSe mala mocenska
vzdalenost) a dle VSM 2013 15,9 bodi (malda mocenska vzdalenost). Toto jsou
pozadované hodnoty, nebot’ maly mocensky odstup je zadouci dimenzi, ktera sméfuje
ke znalostni ekonomice. V podminkach malé mocenské vzdalenosti se pracovnici vSech
organiza¢nich urovni povazuji za sobé rovné. Stav podiizenosti a nadfizenosti chapou
jako potiebny, ale zaroven tyto role pokladaji za zménitelné, co se hierarchického
postupu tyce.
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Podfizeni v podniku vnimaji nerovnost postaveni, ale piesto je zde jista
soudruznost mezi vedenim a podiizenymi. Tato soudruznost je zde nejspiSe proto, ze
néktefi vedouci pracovnici jsou neustale v kontaktu s ostatnimi pracovniky a pravidelné
se konaji porady, kde si vedeni vyslechne nazory a rady ostatnich zaméstnanct.

Vysledné hodnoty Ize vidét v grafu €. 3.

Graf ¢ 3: Mocenska vzdalenost (zaméstnanci)

1994 2013
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Zdroj: vlastni Setieni, vystup z programu VSM v1-2016

Kolektivismus ¢i individualismus

Dalsi zkoumanou dimenzi je sklon ke kolektivnimu nebo individualistickému
mysleni. V podniku vysla dle dotazniku VSM 1994 hodnota -44,2 bodu a podle VSM
2013 hodnota 23,4 bodi. Ob¢ tyto hodnoty vyjadiuji jednoznaény kolektivismus, coz je
z4ddouci dimenze, ktera vede ke znalostni ekonomice. Kolektivismus se vyjadiuje
soudruznosti a tymovym duchem society, ve které jedinec jedna v souladu s ostatnimi

pracovniky.

V podniku pracuji zaméstnanci neustale ve spoleénych prostorach, v nékterych
piipadech i na spoleéné praci. Casto nebyva zcela zfetelnd vidét piinos konkrétniho
zaméstnance, ale celé skupiny. Toho jsou si pracovnici védomi a dokdZou si vzajemné
pomoci. Dalsim faktorem kolektivismu je i skutecnost, ze vétSina pracovnika se velmi
dobie znd, nékteii jiz od détstvi nebo je poji pfibuzenské vztahy, a tudiz pocituji
vzajemnou soudruznost a udrzuji na pracovisti dobré vztahy. Vysledné hodnoty Ize

vidét v grafu €. 4.
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Graf ¢. 4: Kolektivismus ¢i individualismus (zaméstnanci)

1994 2013
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Zdroj: vlastni $etfeni, vystup z programu VSM v1-2016
Maskulinita ¢i feminita

Treti kulturni dimenzi je tendence k maskulinnimu ¢i femininnimu chovani
Vv podniku. Podle VSM 1994 vysla hodnota -130 bodl, podle VSM 2013 hodnota
-5,9 bodl. Tyto hodnoty vyjadfuji jednoznacnou feminitu, ktera je dle znalostni

ekonomiky zadouci. Vysledné hodnoty je mozno vidét v grafu €. 5.

Pracovnici podniku jsou tolerantni, solidarni a snazi se peCovat o mezilidské
vztahy. Védi, ze v ptipadé nutnosti se mohou spolehnout na podporu ze strany kolegt
1 vedoucich pracovniki. Tato divéra vychazi mozné pravé z faktu, Ze pracovnici mezi

sebou maji blizké vztahy.

Graf ¢. 5: Maskulinita ¢i feminita (zaméstnanci)

1994 2013
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0 0 ,‘.
-50 -50
-100 -100
-150 < -150
-200 -200

Zdroj: vlastni $etfeni, vystup z programu VSM v1-2016

36



Prijimani zmén ¢i obava z rizika
Ctvrtd kulturni dimenze se zabyva mirou piijimani zmén, nejistoty a rizika.
Hodnota 63 bodi, ktera vysla dle dotazniku VSM 1994, i hodnota -10,5 bodu, jez je

vysledkem dotazniku VSM 2013, znaci jednoznacné pfijimani rizika. Tato Groven je

také v zadouci roving€, nebot’ sméfuje ke znalostni ekonomice.

I ptesto, ze je podnik podifizen mnoha pravidlim ohledné bezpecnosti pii praci
1 ochran¢ zivotniho prostiedi, zaméstnanci zmény a rizika nepovazuji za hrozbu.
V piipadé, ze néco neni piesné definované ve smérnicich podniku, méni zaméstnanci
postup prace tak, aby jim vyhovoval, a zadroven kladou diraz na to, aby byly tyto zmény

ku prospéchu spole¢nosti. Vysledné hodnoty je mozno vidét v grafu €. 6.

Graf €. 6: Pfijimani zmén ¢i obava z rizika (zaméstnanci)
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Kratkodobost ¢i dlouhodobost

Zdroj: vlastni Setieni, vystup z programu VSM v1-2016

Tato kulturni dimenze vyjadfuje sklon k dlouhodobé ¢i kratkodobé orientaci
podniku a je zaloZzena na dlouhodobém (kratkodobém) piemysleni respondentd.
Vysledna hodnota podle dotazniku VSM 1994 je 20 bodt, dle dotazniku VSM 2013 je
to hodnota 23,8 bodii. Ob¢ tyto hodnoty znaci sklon ke kratkodobé orientaci podniku,

ktera je dle znalostni ekonomiky nezadouci. Vysledné hodnoty jsou vidét v grafu ¢. 7.

Tato situace je nejspiS zplisobena tim, ze pracovnici neznaji dlouhodobé plany
podniku, a proto je pro n¢ dilezité vykonat svou praci tak, aby pfinesla momentalni
vysledek, ktery ma vSak kratkodoby efekt. Vedeni podniku by mélo uvaZovat
o dlouhodobych investicich, se kterymi by pravidelné seznamovali pracovniky, ¢i

o zménach pracovniho prostfedi. Pracovnici by si méli uvédomit, Ze naptiiklad svou
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Setrnosti mohou usetfit podniku ¢ast kapitalu potfebného pro investice, které jim mohou
v budoucnu usnadnit a zlep$it pracovni podminky. Je tieba dat t€émto pracovnikim
najevo, ze jsou soucasti podniku, ze jeho soucasti mohou byt jeste¢ mnoho let a kdyz se

jejich pracovni postoj zaméii spiSe dlouhodobym smérem, pomohou podniku i sobé.

Graf ¢. 7: Kratkodobost ¢i dlouhodobost (zaméstnanci)

1994 2013

200 200

150 150

100 100

50 s0

] < ] -

-50 - 50
-1a0 -100
-150 -150
-200 -200

Zdroj: vlastni Setieni, vystup z programu VSM v1-2016

Pozitky ¢i sebekazeii

Posledni kulturni dimenzi je sebekédzen ¢i sklon k pozitkim. Tato dimenze je
zkoumana jen na zaklad€ dotazniku VSM 2013 a jeji vysledna hodnota vysla 34,6 bodi,

tzn. ¢aste¢na sebekazen. To je pro znalostni ekonomiku zaddouci Grovni.

V podniku se sebekazen projevuje zdrzenlivym jednanim pracovnikt. Dulezité
je pro né€ udrzovat potadek na pracovisti, Setrnost a hospodarnost. Vysledek dimenze je
vidét v grafu ¢. 5.

Graf ¢. 8: Pozitky ¢i sebekazen (zaméstnanci)

2013

-200 Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu VSM v1-2016
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4.4.2. Vysledky TBSD dotaznikll zaméstnancl

Dotazniky TBSD, které zachycuji nevédomou stranku respondentii, vyplnilo

osm zamestnancu (dveé Zeny a Sest muzii).

Mala mocenska vzdalenost

Stejné jako u VSM dotaznikll, je mocenskd vzdalenost mald. Tato skutecnost je
dana tim, ze slova ditvera (4. misto), ideal ja (17. misto), idealni Zena (36. misto),
idedlni muz (27. misto) byla respondenty nevédomé hodnocena 1épe nez slova nadrizeny
(49. misto) a utocit (68. misto), ktera nalezi do dimenze velkého mocenského odstupu.

Vysledky jsou vidét v grafu €. 9.

Graf ¢. 9: Mocenska vzdalenost TBSD zaméstnanci

Velka mocenska vzdalenost

Mala mocenska vzdalenost Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

Kolektivismus

Stejné jako u VSM dotaznikd, vysla dimenze kolektivismus. Tuto shodu
zpusobila slova spolecnost (8. misto), spoluprace (14. misto), kamaradi (15. misto)
a lide (29. misto), jez ziskaly od respondenti lep$i hodnoceni nez slova jd sdm
(32. misto), povinnosti (55. misto) a samota (71 misto), ktera patii do dimenze

individualismu. Vysledky je mozno vidét v grafu €. 10.
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Graf ¢&. 10: Kolektivismus TBSD zaméstnanci

Individualismus

Kolektivismus Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

Feminita

Shoda s VSM dotazniky nastala i v pfipadé¢ dimenze feminity. Slova odpovédna
za tuto shodu matka (2. misto) a mezilidské vztahy (5. misto), které patii do dimenze
feminity. Do dimenze maskulinity patii slova muzi (28. misto), byt prvni (52. misto)

a vykon (57. misto). Vysledky jsou vidét v grafu ¢. 11.

QGraf ¢. 11: Feminita TBSD zaméstnanci
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Feminita Zdroj: vlastni Seteni, vystup z programu TBSD v1-2016

Prijimani zmén a rizika

| tato dimenze se shodovala s vysledky VSM dotazniku, ve kterém vyslo

wrwe

(48. misto), jez jsou v dimenzi piijimani rizika a nejistoty. Opacnou stranu zastupuje

napt. slovo pravidla (54. misto). Vysledky je mozno vidét v grafu €. 12.
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Graf €. 12: Pfijiméani zmén a rizika TBSD zaméstnanci

Hledani jistoty

Prjimanirizika 74101 vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

Dlouhodobost

U této kulturni dimenze doslo k neshod¢ s dotazniky VSM. Ve VSM dotaznicich
vysla nezadouci dimenze kratkodobost a v dotaznicich TBSD vysla zadouci dimenze

dlouhodobost.

Do dimenze dlouhodobé orientace patii napf. budoucnost (26. misto), vzdeldani
(32. misto) a do kratkodobé orientace napi. spotreba (46. misto) a okamzity zisk
(64. misto). Divodem této neshody mize byt to, ze nevédomé jsou jiz zaméstnanci

v urovni zadouci dimenze dlouhodobosti. Vysledky Ize vidét v grafu €. 13.

QGraf €. 13: Dlouhodoba orientace TBSD zaméstnanci

Dlouhodobost

Kratkodobost Zdroj: vlastni etieni, vystup z programu TBSD v1-2016
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Sebekazen

Posledni dimenze sebekazeit vysla dle dotazniki TBSD stejné¢ jako

dle dotaznikii VSM. Vysledky dimenze je mozno vidét v grafu €. 14.

Do dimenze sebekazné patii slova skromnost (16. misto) a stridmost (20. misto).
Do dimenze pozitki patii slova poZitky (44. misto) a naroky (59. misto).
Graf ¢. 14: Sebekédzenn TBSD zaméstnanci

PozZitky
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Sebekazedi Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

4.5. Vysledky dotaznikového Setieni u zakaznik(

V tinoru a bfeznu 2016 probehlo také dotaznikové Setfeni u zdkaznikl, ktefi

navstivili podnik.

4.5.1. Vysledky dotaznikd spokojenosti zakaznikul

Dotazniky zaméfené na spokojenost zakaznik s podnikem byly vypliovany
Vv unoru abfeznu 2016 a tohoto dotaznikového Setfeni se zucastnilo 42 zakazniki.

Odpovedi respondentt jsou patrné z nasledujicich grafu.
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Otazka ¢. 1: Jste spokojeni s provozni dobou podniku?

Graf ¢. 15: Jste spokojeni s provozni dobou podniku?

Odpovédi Potet
45,00% velmi spokojen 16
40,00% spokojen 18
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30,00% nespokojen 4]
25,00%
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15,00%
10,00%
5,00% 0%
0,00%
velmi spokojen spise nespokojen
spokojen nespokojen
Zdroj: vlastni Setfeni

Z grafu ¢. 15 je patrné, ze témét 80 % zakazniku je spokojeno S provozni dobou
podniku, ktera je od 6:00 do 14:30. Tato skutecnost je zpiisobena zfejmé tim, ze vétSina
zakaznikl vyuziva sluzby podniku v ramci svého podnikani a navs§tévuji podnik ve své

pracovni dob&. Pouze 19 % zékazniki je s provozni dobou nespokojeno.

Otazka ¢. 2: Jste spokojeni s rychlosti vyFizeni Vaseho pozadavku?

Graf ¢. 16: Jste spokojeni s rychlosti vyfizeni Vaseho pozadavku?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Graf ¢. 16 ukazuje, ze vSichni zdkaznici jsou spokojeni s rychlosti vyfizeni jejich

pozadavku, podnik v tomto bod€¢ nemusi nic zlepSovat.
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Otazka ¢. 3: Jste spokojeni s ochotou pracovnikii?

Graf ¢. 17: Jste spokojeni s ochotou pracovnikti?
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Zdroj: vlastni Setieni

V grafu €. 17 je vidét, Ze vSichni zakaznici se shodli na tom, ze zamé&stnanci jsou

ochotni, nebot’ s jejich chovanim jsou vSichni velmi spokojeni nebo spokojeni.

Otazka ¢. 4: Jste spokojeni s prostfedim podniku?

Graf ¢. 18: Jste spokojeni s prostfedim podniku?
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VSichni zakaznici jsou spokojeni i s prostfedim podniku, jak je ziejmé z grafu €. 18.

Zdroj: vlastni Setfeni
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Otazka ¢. 5: Jste spokojeni s mnoZstvim nabizeného ¢i poptavaného zboZi? (s

rozsahem jednotlivych kovii)

Graf ¢. 19: Jste spokojeni s mnozstvim nabizeného ¢i poptavaného zbozi? (s rozsahem

jednotlivych kovi)
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Zdroj: vlastni Setfeni

Graf ¢. 19 ukazuje, ze vSichni zakaznici jsou spokojeni nebo velmi spokojeni

S mirou zastoupeni nabizeného a poptavaného zbozi. Rozsah kovu lze tedy z pohledu

zakaznikll povazovat za kompletni.

Otazka ¢. 6: Jste spokojeni s doprovodnymi sluzbami podniku? (napft.: dovoz ¢i

odvoz zboZi, uprava zbozi dle pirani zakaznika...)

Graf ¢. 20: Jste spokojeni s doprovodnymi sluzbami podniku? (napi.: dovoz ¢i odvoz

zbozi, Gprava zbozi dle pfani zédkaznika...)
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Zdroj: vlastni Setfeni

Z grafu €. 20 je patrné, ze vSichni zakaznici jsou spokojeni (vétSina z nich je

velmi spokojena) s doprovodnymi sluzbami podniku.
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Otazka ¢. 7: Jste spokojeni s cenou?

Graf ¢. 21: Jste spokojeni s cenou?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Zgrafu ¢. 21 je vidét, ze 80 % =zakaznikii je spokojeno s cenou zbozi.

Nespokojeno je pouze 20 % zakazniku, kteti v podniku prodavaji kovovy Srot, a tudiz

se cena kovl odrazi na ¢astce, ktera je zakazniktim vyplacena. Povazuji tedy ceny kovii

za nizké. Podnik by mohl ceny zvysit, ale tato zména by pro podnik nebyla efektivni,

nebot’ by za vyssi ceny pfi soucasné vysoké konkurenci mohl brzy ztratit své misto na

trhu.

Otazka ¢. 8: Jste spokojeni se zptisobem platby?

Graf ¢. 22: Jste spokojeni se zptisobem platby?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Graf ¢. 22 ukazuje, ze 62 % zakaznikli je se zpusobem platby nespokojena.
. 185/2001 Sh., o odpadech

1%

C

a 0 zméné nékterych dalsSich zakontl, povinné bezhotovostnim. Bez vyjimek je podnik
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povinen vyplacet a pfijimat platby pouze pomoci bankovnich transakci nebo postovnich

poukazek. I pies nespokojenost zdkazniki nemiize podnik na této skutecnosti nic

zménit.

Otazka €. 9: Jste spokojeni s rychlosti platby (doba splaceni)?

Graf ¢. 23: Jste spokojeni s rychlosti platby (doba splaceni)?

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Odpovédi Poiet

velmi spokojen

16

spokojen

18

spite nespokojen

8

nespokojen

0

0%

velmi spokojen  spokojen spise nespokojen
nespokojen

Zdroj: vlastni Setfeni

Z grafu ¢. 23 je vidét, ze témét 81 % zakazniku je spokojeno s rychlosti platby.

Zbyvajicich 19 % zakazniki je spiSe nespokojeno. Nejspis se jedna o zakazniky, kterym

vice vyhovoval hotovostni platebni styk, pfi kterém dostali penize okamzité.

Otazka ¢. 10: Jaky typ zakaznika jste?

Graf ¢. 24: Jaky typ zakaznika jste?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Z grafu ¢. 24 je ziejmé, Ze 72 % zakaznikl vyuziva vykupni sluzby podniku

a inkasuje od podniku platbu. Pouze 7 % zakaznikt od podniku nakupuje zbozi.

Zbyvajicich 21 % zakaznikl vyuziva obé tyto sluzby podniku.
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Otazka ¢. 11: Jaké je VaSe pohlavi?

Graf €. 25: Jaké je VaSe pohlavi?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Graf ¢. 25 ukazuje, ze téméf vSichni zakaznici podniku jsou muzi.

Otazka €. 12: Jaky je Vas vék?

Graf ¢. 26: Jaky je Vas vek?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Graf ¢. 26 znazornuje veékové rozdeleni dotazovanych zakaznikl. Vétsina z nich

je ve véku 41 do 60 let. Zastoupeny jsou i kategorie 21 do 40 let a 61 a vice let.

Shrnuti

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze vétSina zakaznikd je spokojena se vSemi

strankami podniku, na kter¢ byli dotazovani a které mize vedeni podniku ovliviiovat.

Nekteii zakaznici jsou vSak nespokojeni s provozni dobou podniku, cenou,

zpusobem platby a rychlosti platby.
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Provozni doba se odviji od pracovni doby zaméstnancli a je pevné stanovena
od 6:00 do 14:30 ve vSedni dny. O vikendu ma podnik zavieno. Tuto skute¢nost by
mohl podnik zménit naptiklad praci zaméstnancii na smény a tak prodlouzit provozni
dobu podniku. Podnik vSak nezaméstndva dostatecny pocet pracovnikli, aby mohl
dvousménny provoz zavést, a proto je tato zména nemoznd. Vedeni podniku muze
zékaznikiim pouze navrhnout, ze v piipadé potfeby jim bude k dispozici odpovédny

pracovnik i mimo provozni dobu podniku.

Dale byli zdkaznici nespokojeni s cenou zbozi a zpisobem platby za zbozi. Cena
zbozi je urena poptavkou a nabidkou, ale podnik si miize ceny libovolné¢ zménit.
Ptilisné zvyseni €i snizeni cen by vSak bylo pro podnik neefektivni a takto maly podnik
by mohla zména ceny znicit. Zptsob platby vedeni podniku ovlivnit nemtize, nebot’ je

pevné stanoven statem.

Posledni skute¢nosti, ktera né€kterym zakaznikim vadila, byla rychlost platby.
Drtive mohli zakaznici vyuzit okamzitou splatnost, nebot’ mohlo dochézet k hotovostnim
platbam. Tato skutecnost se novelizaci zdkona zménila a od 1. fijna 2015 je povolen
pouze bezhotovostni platebni styk. V soucasné dobé je tedy doba splatnosti 14 dni.

Podnik by mohl tuto dobu zkrétit, avSak bylo by to pro n¢j neefektivni.

4.5.2. Vysledky VSM dotaznikd zakazniku

VSM dotazniky, na jejichZz zaklad€ jsou urceny kulturni dimenze, bylo ochotno
vyplnit osm muzi a dv€ Zeny, tzn. deset zdkazniki.
Jejich vékové rozdéleni, je vidét na nasledujicim grafu ¢. 27.

Graf ¢. 27: Vékové rozdéleni zakaznikua

<20 20-24 25-29 30-34 35-39 40-49 50-59 60 +

Vékova kategorie

Zdroj: vlastni Setieni, vystup z programu VSM v1-2016
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Dale jsou popsany vysledky jednotlivych kulturnich dimenzi, které vznikly

na zakladé dotaznikového Setfeni.

Mocenska vzdalenost

Prvni kulturni dimenzi je mira mocenského odstupu. Pfi Setfeni u zakaznikil
vysla tato hodnota podle VSM 1994 11,5 bodt, podle VSM 2013 -3 body. Obé¢ tyto
hodnoty zna¢i malou mocenskou vzdalenost (zddouci dimenze). Vysledky jsou vidét

v grafu ¢. 28.

Graf ¢. 28: Mocenska vzdalenost (zakaznici)
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Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu VSM v1-2016

Kolektivismus ¢i individualismus

Druhou kulturni dimenzi je kolektivni nebo individualistické smySleni. Dle
zékaznického Setfeni vySly nasledujici hodnoty: VSM 1994 — hodnota -41 bodu,
VSM 2013 — hodnota 14 bodd. Obé hodnoty znamenaji jednoznac¢ny kolektivismus
(zadouci dimenze). Vysledky lze najit v grafu ¢. 29.

Graf ¢. 29: Kolektivismus ¢i individualismus (zakaznici)
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Zdroj: vlastni $etteni, vystup z programu VSM v1-2016
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Maskulinita ¢i feminita

Tteti kulturni dimenzi je maskulinita ¢i feminita. Na zaklad¢ dotaznikového
Setfeni jsou zdkaznici podniku naklonéni jednozna¢né feminité¢ (Zadouci dimenze),
nebot’ hodnota VSM 1994 je -139 bodu a hodnota VSM 2013 je -24,5 bodi. Vysledky

dimenze je mozno vidét v grafu €. 30.

Graf ¢. 30: Maskulinita ¢i feminita (zakaznici)

1994 2013

200 200
150 150
100 100

50 50

0 0
-50 -50 ‘
-100 -100
-150 -« -150
-200 -200

Zdroj: vlastni $etieni, vystup z programu VSM v1-2016
Prijimani zmén ¢i vyhybani se riziku
Ctvrtou kulturni dimenzi je odmitani &i pfijimani rizika a zmén. Hodnota VSM

1994 je -58 bodu, hodnota VSM 2013 je -28 bodd. Tyto hodnoty znaéi jednoznacné

pfijimani rizika (zadouci dimenze). Vysledky dimenze lze najit v grafu ¢. 31.

Graf ¢. 31: Pfijimani zmeén ¢i vyhybani se riziku (zakaznici)
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Zdroj: vlastni Setieni, vystup z programu VSM v1-2016
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Kratkodobost ¢i dlouhodobost

Patou kulturni dimenzi je kratkodoba nebo dlouhodoba orientace. Na zakladé
dotaznikového Setfeni vysly tyto hodnoty: VSM 1994 — hodnota 14 bodt, VSM 2013 —
hodnota 34,5 bodii. Tyto hodnoty vyjadiuji kratkodobou orientaci (neZadouci dimenze).

Vysledky jsou vidét v grafu €. 32.

Graf ¢. 32: Kratkodobost ¢i dlouhodobost (zakaznici)
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Zdroj: vlastni $etfeni, vystup z programu VSM v1-2016
Pozitky ¢i sebekazeii

Posledni kulturni dimenzi je sklon k pozitkiim nebo sebekézni. Tato dimenze je
zjiStovana jen na zaklad¢é dotazniku VSM 2013 a jeji hodnota vysla 37 bodi, coz je

¢aste¢na sebekazen (zadouci uroven). Vysledky dimenze je mozno vidét v grafu ¢. 33.
Graf ¢. 33: Pozitky ¢i sebekazen (zakaznici)
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Zdroj: vlastni $etteni, vystup z programu VSM v1-2016
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4.5.3. Vysledky TBSD dotaznikt zakaznik

TBSD dotazniky vyplnilo pét zékazniki (muzil) a vétSina vysledkl se shodovala

s vysledky dimenzi dle VSD dotaznikii.

Mala mocenska vzdalenost

Totozné jako u VSM dotazniki, je podle TBSD mira mocenské vzdalenosti
maléd. Tato skuteCnost je dana tim, ze slova divera (1. misto), ideal ja (14. misto),
idedlni muz (23. misto) a idedlni Zena (42. misto) jsou pied slovy nadrizeny (51. misto)

a utocit (68. misto). Vysledky dimenze Ize vidét v grafu ¢. 34.

Graf ¢. 34: Mocenska vzdalenost TBSD zakaznici

Velka mocenska vzdalenost

Mala mocenska vzdalenost Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

Kolektivismus

Shodné jako u VSM dotaznikii, vySla dimenze kolektivismus. Tuto shodu
zpusobila slova spolecnost (13. misto), spoluprace (25. misto), pracovisté (27. misto),
kamardadi (31. misto) a lidé (38. misto). Tato slova jsou v Zebiicku hodnot pied slovy
povinnosti (55. misto) a samota (72. misto), jez patii do individualismu. Vysledky je

mozno vidét v grafu €. 35.
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Graf ¢&. 35: Kolektivismus TBSD zakaznici

Individualismus

Kolektivismus Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

Feminita

Soulad s VSM dotazniky nastal i v ptipadé¢ dimenze feminity. Slova odpovédna
za tuto shodu jsou napt. mezilidské vztahy (5. misto) a matka (15. misto). Do dimenze
maskulinity patii napi. otec (30. misto) a vykon (46. misto). Vysledky je mozno vidét
v grafu ¢. 36.

QGraf ¢. 36: Feminita TBSD zakaznici

Maskulinita

Feminita Zdroj: vlastni $etfeni, vystup z programu TBSD v1-2016
Prijimani zmén a rizika

| tato dimenze TBSD byla totozna s vysledky VSM dotazniku, ve kterém vyslo

pfijimani zmén. Do dimenze pfijimani zmén patii napt. reseni problémii (44. misto)
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a zmena (50. misto), které se umistily 1épe nez napt. pravidla (57. misto). Vysledky jsou

vidét v grafu ¢. 37.

Graf ¢. 37: Pfijimani zmén a rizika TBSD zékaznici

Hledani jistoty

Pfijimani rizika Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu TBSD v1-2016

Dlouhodobost

Shodné jako u dotaznikového Setfeni zaméstnancli doSlo u této dimenze
ke zméné. Dle dotazniki VSM vysla nezadouci kratkodoba orientace, dle dotaznikl
TBSD dlouhodobé orientace, ktera je zaddouci kulturni dimenzi. Vysledky je mozné

vidét v grafu €. 38.

Do dimenze dlouhodobé orientace patii napf. slovo budoucnost (6. misto)
a investice (28. misto). Do dimenze kratkodobé orientace patii napt. slovo spotieba
(40. misto) a okamzity zisk (63. misto). | v tomto ptipadé¢ je odliSnost dimenzi nejspise

zptisobena tim, Ze jsou zakaznici nevédomeé v trovni dlouhodobé orientace.

Graf ¢. 38: Dlouhodobé orientace TBSD zakaznici

Dlouhodobost

200

Kratkodobost Zdroj: vlastni $etteni, vystup z programu TBSD v1-2016
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Sebekazen

Stejné jako u vysledki VSM dotaznikii ukazal TBSD dotaznik sklon
k sebekazni. Sklon k sebekazni podporuji slova skromnost (20. misto) a stridmost
(33. misto), které jsou pied slovy pozZitky (37. misto) a naroky (62. misto), jez patii

do kulturni dimenze pozitkt. Vysledky dimenze lze vidét v grafu ¢. 39.

Graf ¢&. 39: Sebekazen TBSD zikaznici
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Sebekazeri Zdroj: vlastni Seteni, vystup z programu TBSD v1-2016
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5. Diskuze a navrhy zmén a zlepSeni
Z vysledki dotaznikovych Setfeni vyplynulo, Ze zékaznici podniku jsou
spokojeni s témér vSemi aspekty podniku, které mize dany podnik ovlivnit.

Déle lze na zakladé¢ dotaznikovych Setfeni fici, Zze smysleni zaméstnanct
podniku a zédkaznikd podniku jsou podobna, nebot’ obé skupiny se nachéazeji ve stejnych

kulturnich dimenzich. Tyto dimenze jsou vidét v tabulkach €. 2 a €. 3

Tabulka ¢. 2: Kulturni dimenze zaméstnanct

Tabulka slovniho hodnoceni
Dimenze
V5M 1994 VSM 2013
PDI 28,8 bodf = spie mald mocenskd vzdélenost 15,9 bodfi = mald mocenska vzdalenost
v -44,2 bodf = jednoznaéné kolektivismus 23,4 bodii = jednoznaéné kolektivismus
MAS -130 bod( = jednoznatné feminita -5,9 bodf = jednoznaéné feminita
UAT -63 bod = jednoznaéné pfijimani rizika -10,5 bodf = jednoznadné pfijimani rizika
LTO 20 bodi = kratkodoba orientace 23,8 bodfi = kratkodoba orientace
VR X 34,6 bodfi = édstetnd sebekdzed

Zdroj: vlastni $etfeni, vystup z programu VSM v1-2016

Tabulka ¢. 3: Kulturni dimenze zakazniku

Tabulka slovnihe hodnoceni
Dimenze

VSM 1994 WSM 2013
PDI 11,5 bodd = mald mocenska vzdélenost -3 bod = mald mocenska vzdalenost
v -41 bodi = jednoznatné kolektivismus 14 bodf = jednoznaéné kolektivismus
MAS -139 bodf = jednoznaéné feminita -24,5 bodf = jednoznatné feminita
UAI -58 bodd = jednoznatné pfijimani rizika -28 bod{ = jednoznatné pfijimani rizika
LTO 14 bodf = krdtkodobd orientace 34,5 bod{ = spife kratkodobd orientace
VR ® 37 bodli = &ésteénd sebekdzer

Zdroj: vlastni Setfeni, vystup z programu VSM v1-2016

Dimenze mocenské vzdalenosti vysla u zékaznikl jesté nizsi nez u zaméstnanc.
Zakaznici pokladaji své postaveni v podniku stejné nebo podobné jako je postaveni

zaméstnancl a vedeni podniku.

Hodnota kolektivismu v dotaznicich VSM 2013 byla také u zakaznikti niz$i nez
hodnota zaméstnanc. Lze fici, ze se zakaznici povazuji za soucast podniku.
V dotazniku spokojenosti byli vSichni respondenti spokojeni s prostfedim 1 zaméstnanci

podniku.
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Dimenze jednozna¢né feminity zékaznikli méla také niz$i hodnotu, nez byla
hodnota zaméstnancli, to znamena, ze zakaznikim zalezi na dobrych vztazich
s podnikem a mezilidské vztahy jsou pro né Vvtomto sméru velmi dulezité. Tuto
skutecnost podporuje i vysledek z dotazniku spokojenosti, ve kterém v otazce, tykajici
se spokojenosti s ochotou zaméstnanci podniku, byla zaskrtnuta spokojenost vSemi

respondenty.

U dimenze pfijimani zmén a rizika vysel také totozny vysledek jednoznaéné
pfijimani zmén a rizika. Dle VSM 2013 vysla hodnota zdkaznik nizs$i nez hodnota
zaméstnanctl a da se tedy fici, Ze zdkaznici pfijimaji zmény souvisejici s podnikem jesté
1épe nez zaméstnanci. Této skutecnosti trochu odporuje fakt, ze 62 % zakaznika je stale
nespokojeno se zpusobem platby, ktery se zménil 1. fijna 2015 dle zakona ¢. 185/2001

Sb., o odpadech a 0 zméné nékterych dalSich zakoni.

Dle dotaznikd VSM 2013 vysla obéma skupinam kratkodoba orientace. Skupina
zakaznik vSak vykazuje vyssi hodnotu této dimenze. To znamena, ze se zakaznici
pohybuji smérem k Zadouci dimenzi dlouhodobého zaméfeni a nejspiSe pocitaji
s vyuzivanim sluzeb podniku i v budoucnu. Dle dotazniku spokojenosti jsou vSichni
zakaznici spokojeni s doprovodnymi sluzbami i rozsahem zbozi a vétSina je spokojena

i S cenou.

Posledni dimenzi je dimenze sebekdzné nebo pozitki. Obé skupiny spadaji
do dimenze casteCné sebekazné, ale skupina zdkaznikd ma vy$$i hodnotu. Touto
hodnotou vykazuje jisté sklony k pozitkim. Tato skuteCnost muze souviset
s odpovéd'mi v dotazniku spokojenosti, ve kterém néckteti zakaznici nebyli spokojeni
svysi ceny (pozadovali cenu vys§i) ¢i srychlosti platby. V téchto odpovédich se

projevily jejich naroky, jez souvisi s nezadouci dimenzi pozitki.

Pokud bude podnik zlepSovat svou podnikovou kulturu, bude to mit kladny vliv
na zaméstnance 1 na zdkazniky, nebot’ jejich hodnoty se nachazeji ve stejnych

kulturnich dimenzich.
Navrhy zmén a zlepSeni

Jak bylo jiz drive uvedeno, v dotaznikovém Setfeni u zakazniki, které se ptimo
tykalo jejich spokojenosti s jednotlivymi atributy podniku, byla vétSina zdkaznika
spokojena se vSemi strankami podniku, které muze podnik svou Cinnosti zménit.

V castech, kde zékaznici vyjadfovali svou nespokojenost, nemiize podnik zasdhnout
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a provést potiebné zmény, bud’ z divodu neefektivnosti pro podnik ¢i z pevného

stanoveni zakony.

Podnik se vSak mize snazit zlepSit svou stavajici podnikovou kulturu, nebot’

vhodné zmény mohou mit pfiznivy dopad na zaméstnance a zaroven i1 zékazniky.
ZKkraceni doby splatnosti

Doba splatnosti je v soucasnosti v podniku 14 dni. Dfive mohl podnik
zakaznikiim vyplacet penize i v hotovosti, to znamena, ze méli penize okamzité. Dle

novelizace zakona je vSak podnik povinen provadét pouze bezhotovostni transakce.

Z tohoto divodu jsou néktefi zakaznici s rychlosti platby nespokojeni. Vétsinou
se jednad o zakazniky, kteti podniku prodavaji zbozi a inkasuji za n¢j platbu. Je tedy

ptirozené, Ze pozaduji penize co nejdiive.

Podnik miiZze dobu splatnosti zkratit napt. na 7 dni, ale tato zména by nebyla pro

podnik zcela efektivni a ¢trnactidenni doba splatnosti neni nijak nezvykla.

Internetové stranky

Dal$im navrhem, ktery mize zlepSit podnikovou kulturu, je vytvoteni
internetovych stranek. Tento navrh by mél vliv predevSim na zdkazniky, ktefi by mohli
o podniku ziskat vice informaci. Stranky by mohly obsahovat naptiklad katalog zbozi
s aktudlni cenou, coZ by zadkaznici jisté uvitali. Internetové stranky by také mohly

pomoci podniku, aby se dostal vice do povédomi lidi a ziskal tak nové zékazniky.

Podnik si miZe nechat stranky profesionalné vytvofit, ale to je finanéné€ naro¢né.
Dalsim feSenim je vytvofit jednoduché stranky na registrace.estranky.cz. V tomto
piipad¢ by stranky musel vytvofit zaméstnanec podniku (registrace.estranky.cz: Chcete

vlastni stranky, 2014).

Nebot’ stranky budou potiebovat v prib&éhu fungovani aktualizace informaci,
odpoveédnym zaméstnancem by méla byt asistentka jednatele, ktera ma neustaly pfistup

k pocitaci. Za tuto praci navic by asistentce musel podnik zvysit mzdu.

Tabulka ¢. 4: Néklady internetovych stranek

Vytvofeni stranek Jednorazova odména ve vysi 500 K&
Platba za komer¢ni pouzivani stranek 1500 K¢ bez DPH za rok

Udrzba stranek 500 K¢ za mésic (6000 K¢ za rok)
Celkem za rok 8000 K¢

Zdroj: vlastni prace
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Obédy

Dalsi navrhem je zavedeni obédl. V soucasné dob¢ si zaméstnanci nosi vlastni
jidlo z domova a maji pouze moznost v podniku vyuzit mikrovlnou troubu. Zavedeni
dovozu teplych obédi by pfispélo k veétsi spokojenosti zaméstnanct a zlepsilo

podnikovou kulturu v soudrznosti.

Pro dovoz obédii by mohl podnik vyuzit naptiklad podnik Stravex, se sidlem
ve meésté LiSov, které je od podniku vzdalené cca Ctyii kilometry. Podnik Stravex nabizi
kazdodenni rozvoz jidel (vybér ze Ctyt druhtli), v¢etné polévky. Cena jednoho obéda je

75 K& (stravex.cz: Stravex rozvoz, 2016).

Bylo by nutné povéfit nckterého ze zaméstnanci objednavanim jidel.

Zodpovédnym zaméstnancem by mohla byt asistentka jednatele.

V ptipadég, Ze by podnik hradil veskeré naklady spojené s obédy a zameéstnanci
by méli obédy zadarmo, zaplatil by podnik za obédy ro¢n¢ 270 600 K¢. Naklady této

varianty jsou vidét v tabulce €. 5.

Tabulka €. 5: Naklady dovozu obéda

Vyftizovani objednavani jidel Zvyseni mzdy o 500 K¢ na mésic (6000 K¢ za rok)
Cena obedu 14 zaméstnancti * 75 K¢ = 1 050K ¢/den

252 pracovnich dni * 1 050 = 264 600 K¢
Celkem za rok 270 600 K¢

Zdroj: vlastni prace

Podnik vsak by mohl pfistoupit k pro néj ptijatelné;jsi varianté a ¢ast ceny obédi
nechat platit zaméstnance. Jednou z mozZnosti je, aby kazdy zaméstnanec platil za kazdy
svij obéd castku 25 K& Roéni ¢astka, kterou by podnik tak zaplatil za obédy
zaméstnancl, by byla 182 400 K¢. Naklady spojené s touto variantou jsou vidét

V tabulce ¢&. 6.

Tabulka €. 6: Naklady dovozu obédt s ¢astecnou thradou od zaméstnancii

Vyftizovani objednavani jidel Zvyseni mzdy o 500 K¢ na mésic (6000 K¢ za rok)
Cena obédi 14 zaméstnancu * 50 K¢ =700 K¢&/den

252 pracovnich dni * 700 = 176 400 K¢
Celkem za rok 182 400 K¢

Zdroj: vlastni prace
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Potisk firemniho obleceni

DalSim navrhem je pofidit zaméstnanciim firemni obleceni, které by mélo napis
podniku. Tato zména by ovlivnila 1 zdkazniky, ktefi by 1épe rozeznavali zaméstnance
podniku od ostatnich zakaznika (i ti vétSinou maji podobné pracovni obleceni, nebot’

navstévuji podnik v ramci své prace).

Podnik jiz zaméstnancim kupuje pracovni obleceni, ale je bez ndpisu podniku.
Pokud by si podnik nechal potisknout bundy, které kupuje zaméstnanctim, piineslo by

mu to nasledujici naklady (obchodnisa.cz: Potisk textilu a vySivka na textil, 2016).

Tabulka ¢. 7: Naklady potisku firemniho obleceni

Velky potisk (do 30 cm) 11 * 75 K¢ = 825 K¢

Celkem 825 K¢

Zdroj: vlastni prace

Je pocitano pouze s 11 zaméstnanci, nebot” jednatel, jeho asistentka a obchodni

zastupce pracovni obleceni nenosi.

Vzdélavani

Dle vysledki dotazniki VSM se zaméstnanci nachdzi v jediné nezadouci
kulturni dimenzi a tou je kratkodoba orientace. Pro posun do Zadouci Grovné kulturni
dimenze, kterou je dlouhodoba orientace, by podnik mohl investovat do vzdélani svych
zaméstnancu.

Podnik casto obchoduje snémeckymi a rakouskymi firmami a jednim
z vlastnikli podniku Jihocesky Metallhandel Import-Export, s. r. o. je némecka
podnikatelka, tudiz by zamé&stnanci mohli chodit na jazykové kurzy némciny, a tak
zvySovat své vzdélani.

V Ceskych Budgjovicich se nachazi mnoho jazykovych gkol, které zajiituji
vyuku cizich jazykl pro firmy. Jednou z nich je Jazykova skola CIZINKA, kterd se
nachazi na sidliSti M4j, na adrese - ulice Antonina Barcala 404/38. Tato Skola nabizi
jazykové kurzy pro firmy s cenou od 6 750 K¢ (jazykova-skola-cizinka.cz: Jazykové
kurzy, 2016).

Kurz méa 17 lekei, které probihaji jednou tydné. Délka lekci je 45 minut,
60 minut nebo 90 minut a na zéklad¢ délky lekci je pak stanovena cena kurzu. Lekce
probihaji v dopolednich hodinach, ale jejich dobu 1ze po domluveé zménit.

V piipadé, Ze by si dopravu do Ceskych Budg&jovic zaméstnanci hradili sami

a kurzu by se ucastnili vSichni zaméstnanci, kromé jednatele a jeho asistentky, ktefi
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mluvi plynule némecky, byly by celkové naklady za kurz pro zaméstnance 81 000 K¢&.

Néklady jsou vidét v nasledujici tabulce €. 8.

Tabulka ¢. 8: Naklady na vzdélani zaméestnanct

Jazykovy kurz némciny (lekce 45 minut)

12 * 6750 = 81 000

Celkem

81 000 K¢&

Zdroj: vlastni prace
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6. Zaver

Kazdy podnik by se mél snazit rozvijet svou podnikovou kulturu, aby se stala
vhodnym prosttedim pro zaméstnance podniku i pro zakazniky podniku. Spravna
podnikova kultura pfispiva ke spokojenosti zaméstnanci a napomaha s jejich
ztotoznénim s podnikem a s jeho cili. Stejny vliv mize mit podnikova kultura i na

zakazniky a jejich spokojenost se sluzbami ¢i vyrobky podniku.

Cilem této diplomové prace byl rozbor vlivu podnikové kultury na spokojenost

zékaznikli vybraného podniku s doporuc¢enimi ke zméné.

Nejprve byly za pouziti odborné literatury vymezeny zakladni pojmy, které
souvisi s podnikovou kulturou, jejimi dimenzemi a spokojenosti zakaznika. Dale
nasledovala praktickd cast diplomové prace, ve které byla uvedena charakteristika
vybraného podniku (jeho zaméstnanci, zdkaznici, prvky podnikové kultury a typologie
podnikové kultury) a byly zpracovany vysledky dotaznikovych Setfeni zaméstnanct
1 zakaznikd.

Na zékladé VSM dotaznikd bylo v podniku vyhodnoceno Sest kulturnich
dimenzi. Z vysledkd bylo patrné, Ze se podnik nachédzi v Zadouci dimenzi malého
mocenského odstupu, kolektivismu, feminity, pfijimani zmén a rizika a v dimenzi
sebekazné. Jedinou nezadouci dimenzi je kratkodobost. Vysledné dimenze potvrdil
I kvalitativni dotaznik TBSD, ktery u vétSiny dimenzi ukazal stejné vysledky jako
dotaznik VSM.

Vysledky kulturnich dimenzi vzorku zdkaznikli se shodovaly s vysledky
kulturnich dimenzi zaméstnanc podniku. Zékaznici se zacastnili také dotaznikového
Setfeni tykajiciho se jejich spokojenosti s jednotlivymi strankami podniku (ochota
zameéstnanci, cena, zpusob a rychlost platby, apod.). Z vysledki tohoto dotaznikl bylo
patrné, Ze zékaznici jsou spokojeni se vSemi strankami podniku, které miize podnik
ovlivnit, a nespokojenost se projevovala jen v ptipadech, kdy by zména byla pro podnik
neefektivni €1 v rozporu se zakonem.

Shoda kulturnich dimenzi vzorku zakaznikii a kulturnich dimenzi zaméstnanct
dokazuje, ze zakaznici i zaméstnanci podniku sdileji podobné hodnoty. Tato shoda ma
pozitivni vliv na spokojenost zakaznikl, nebot jejich potfeby a pozadavky jsou

uspokojovany vSemi zkoumanymi aspekty podniku.
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Pfesto je nutné, aby se podnik udrzel v zadoucich dimenzich a v dimenzi
kratkodobosti se posunul k zadouci dlouhodobé dimenzi. Je nezbytné, aby zlepSoval
soucasnou podnikovou kulturu ku prospéchu zaméstnanct i1 zdkaznikti. Na zékladé
snahy o zleps$eni podnikové kultury bylo podniku navrhnuto n¢kolik zmén, které mohou
mit pfiznivy vliv na stavajici podnikovou kulturu a pozitivné ovlivnit zaméstnance
1 zakazniky.

Prvnim navrhem bylo zkraceni doby splatnosti faktur, protoze nékteti zakaznici
byli s rychlosti platby nespokojeni. Jedna se o zakazniky, ktefi podniku prodavaji zbozi
a inkasuji za n¢j platbu. Je tedy pfirozené, ze pozaduji penize co nejdiive.

Dalsim navrhem bylo zavedeni webovych stranek podniku. Tato zména by méla
pozitivni vliv na zédkazniky, ktetfi by mohli na strankach najit aktualni ceny zbozi. Ro¢ni
naklady by Cinily asi 8 000 K&. Nejedna se tedy o ndkladnou investici, zato vSak miize
byt velmi efektivni pfi udrzeni stavajicich nebo ziskani novych zakaznika.

Dal$im néavrhem bylo zavedeni dovadzeni obédd. Tato zména by pozitivné
ovlivnila zaméstnance, ktetfi jsou v soucasnosti odkézdni na vlastni jidlo donesené
z domova a nedostavaji ani stravenky. Naklady této zmény by se V pfipadé, ze by
zameéstnanci platili za své obédy 25 K¢, ro¢n¢ vysplhaly ptiblizné na 182 000 K¢.

DalSim navrhem bylo potisténi pracovniho obleceni nazvem podniku, aby doslo
k odliseni zamé&stnancti a zakazniki a vétSiho ztotoznéni zaméstnanci s podnikem.
Nebot’ podnik jiz kupuje zaméstnanciim jednotné pracovni obleceni, samotné naklady
na potisk jedné sady obleceni by €inily asi 1 000 K¢. Nejde tedy o finanén€ naronou
zménu.

Zavérem lze fici, ze souCasny stav podnikové kultury spolecnosti Jihocesky
Metallhandel Import-Export, s. r. 0. se nachazi v téméf vSech Zzadoucich dimenzich
(maly mocensky odstup, kolektivismus, feminita, pfijimani zmén a rizika, sebekazen).
Nezadouci dimenzi je pouze kratkodoba orientace. Posunu z této dimenze by mohlo
pomoci vzdélavani zaméstnancii, které bylo posledni navrhovanou zménou.
Zaméstnanci by se jednou tydné ucastnili jazykového kurzu néméiny, kterou by vyuzili
pfi styku s némeckymi majiteli podniku ¢i némeckymi a rakouskymi obchodnimi
partnery. Naklady na toto vzdélani by byly 81 000 K¢.

Stejné dimenze jako zaméstnanci podniku sdileji i zakaznici tohoto podniku, coz
se odrézi i na jejich spokojenosti se sluzbami podniku. Je vSak nezbytné o podnikovou

kulturu pecovat a snazit se ji zlepSovat k vyssi spokojenosti zaméstnancii 1 zékaznik,
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I v pfipadé, ze to prinese podniku dal$i naklady. Nebot' spokojenost zaméstnanci

1 zakaznikli se mtize v budoucnu vratit v podobé¢ zisku.
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/. Summary

The main aim of this work is to analyze the impact of corporate culture on

customer satisfaction and propose recommendations for change.

In the first part of the thesis is the theory of corporate culture and customer

satisfaction.

In the practical part, | conducted a questionnaire survey using questionnaires
VSM 1994 and 2013 and TBSD. With this questionnaire survey | defined the cultural
dimension of employees in company. The same survey was carried out among
customers. | conducted survey focused on customer satisfaction with the services of the
company.

Following these questionnaires were suggested possible changes and

improvements that a company can take to improve its corporate culture.

Key words: corporate culture, cultural dimensions, customer satisfaction
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10. Seznam pfiloh
Pfiloha €. 1: Dotaznik VSM 1994 a 2013

Value Survey Module 94 & 2013

Autofi: Geert Hofstede & Gert Jan Hofstede

Predstavte si idedlni zaméstnani - pokud jste
zaméstnan(a), bez ohledu na to, jaké je Vase soutasné
zaméstndnl (napiéte pismeno *x* u vémi zvolené
odpovédi).

1 = nanejvys dule2ité
2 = velmi dolezité
3 = mirné doleZité

4 = mélo dileZité
5 = velmi mélo dileZité & nedilefité

Jak dileZité by pro Vds byio...

Prklad:

15 Mit osmihodinovou pracovni dobu

1 Mit dost ¢asu na viastni osobni Zivot

1 2 3 4 6

2 Mit dobré pracovni prostiedi (dobré vétrani a
osvétieni, dostatek mista apod.)

1 2 3 4 5

3 Respektovat nadtizenost vedouciho pracovnika

1 2 3 4 5




4 Byt ohodnoceny za dobry vykon

1 2 3 4 5

& Preferovat jisté zaméstnani

1 2 3 4 5

6 Pracovat v ptijemném kolektivu

1 2 3 4 5

7 Konzultovat se svym nadtizenym strategicka
rozhodnuti

8 Mit ptilezitost kariérniho rustu
1 2 3 4 5

g Ned&lat préci, které je nezajimavé

1 2 3 4 5

10 2Zit ve vhodné lokalité
1 2 3 4 5

11 Mit préci, kterou bude respektovat rodina a pratelé




Jak jsou pro Vas ve Vagem osobnim Zivoté, dileité
nasledujici véci? (napiste pismeno "x" u vémi zvolené
odpovédi)

1 = nanejvy$ duleité

2 = velmi duleZité

3 = mimé duleZité

4 = mélo dolezité

5 = velmi mélo dileZité &i neduleZité

12 Setrnost

13 Mit Cas pro zébavu

14 Ucta k navykiému




18 Jak tasto se citite nervézni nebo napjaty(a) p#i
praci?

nikdy zfidka nékdy tasto vzdy

19 Jak Easto se, podle vasich zkusenosti, podiizeni boji
vyjadfit svj nesouhlas se svymi nadiizenymi (nebo
studenti se svymi uéitell)?

nikdy zfidka nékdy Casto vZdy

20 Jste spokojenym Elovékem?

vZdy dasto. nékdy zfidka nikdy

21 Zabraiiuji vam ostatni lidé nebo okolnosti délat to,
co pravdu délat chcete?

ano, vzdy ano, dasto nékdy ne, zfidka ne, nikdy

22 Jak byste popsali vas celkovy zdravotni stav v
posledni dobg&?

velmi
Spatny

velmi

dobry dobry Spatny

vyborny

23 Jak jste hrdy(4) na to, Ze jste ob&anem vaseho
statu?

velmi pomeérné  trochu nepiili§ ani trochu
hrdy(&) hrdy(a) hrdy(a) hrdy(d)  hrdy(4)




Do jaké miry souhlasite nebo nesouhlasite s
nésledujicimi vyroky? (napiste pismeno "x" u vémi
2zvolené odpovédi)

1 = naprosto souhlasim

2 = souhlasim

3 = nejsem rozhodnut(a)
4 = nesouhlasim

5 = naprosto nesouhlasim

24 Vétsiné lidi se d& vérit

| . 3. 4 _ 5

25 Clovék muze byt dobrym manazerem, | kdy2 nemé
ptesnou odpovéd na vétsinu otazek, které mohou
Jeho podftizeni vznasdet v souvislosti se svou praci

26 Organizaéni struktura, ve které maji nékteki
podfizeni dva nadfizené je néco, &emu je tieba za
kaZzdou cenu se vyhnout

1 2 3 4 5

27 Ze zmén na pracovisti je obvykle vice $kody, ne
uZitku

1 2 3 4 5

28 Organizaéni pfedpisy podniku se nesméji porusovat,
a to ani tehdy, kdyZ si zaméstnanec mysli, e jedna v
zajmu organizace

1 2 3 4 5

29 Kdyz lidé v Zivoté selZou, je to tasto jejich viastni
vina

1 2 3 4 5

30 Trvalé asili je nejjist&jsi cesta k vysledkim
1 2 3 4 5




Nékteré informace o Vasi osobé
(pro statistické tucely)

31 Jste:

muz2 Zena

32 Kolik je vam let:

<20 20-24 25-29 30-34

35-39 40-49 50-59 60 +

33 Kolik let $kolniho vzdélani jste Fadn& absolvoval(a)
(véetné zakladni Skoly):

10leta
méné 11 let 12 let 13 let 14 let

18leta
15 let 16 let 17 let vice




34 Jestlize méte nebo jste mél(a) placené zaméstnéni, o
jaky druh préace se jedna nebo jednalo?

Neplacené zaméstnani (zahrnuje studenty
prezen&niho studia)

Nekvalifikovana manuéini prace

Bézné vyskoleny Urednik (Ufednice) nebo
sekretarka

Vyuceny & odborné zakoleny femesinik,
technik, informatik, zdravotni
oSetfovatel(ka), umeélec (umélkyné) apod.

Vysoko&kolsky vy$koleny profesional apod.
(ne manazer)

Manazer jednoho &i dvou podtizenych (ne
manazeru)

Manazer jednoho nebo vice manaZert

35 Jaka je Vage statni pHslusnost (napt. CR, SR,...)?

36 A jaka byla Vase statni p¥islu&nost p¥i narozeni
(napt. CR, SR,...)?

--------------------------------------------------------------------------------------------------

- konec dotazniku -
Dékujeme Vam za vypinénl!



Jméno:

Vzd&lani

Radost
Prace
Matka
Samota
Minulost
J& (sam)
Déti
Utodit
Zivot
Otec
Zabava
Smrt
Sex
Klid

Bolest

Kamaradi /
Kamaradky

Uzkost

Ticho

Hadka
Idealni Zena
Vitézstvi
Strach

Nuda

Lidé

Nemoc

Pfiloha &. 2: Dotaznik TBSD
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Vék:

Povolani:

Idedlni muz

Vzdélani

Rvacka

Léky

Détstvi

Manzel /
ManZelka

Hluk

Idedl ja

Milenec /
Milenka

Domov

Zeny

Povinnosti

Budoucnost

Pracovisté

Sny

Byt prvni

Laska

Nadfizeny

Unava

Intimni styk

Alkohol

Formalnost
Otevienost
Konzultace

Spoledenstvi

Prospéch
jedince

Spolupréce
Kontrola
Davéra

Vykon

Vztahy
OkamZity zisk
Investice
Spotfeba
P¥iroda
Jistota
ReSeni
probléma
Pravidla
Riziko
BAkceschopnost
Naroky
Skromnost
PoZitky

StZidmost




Ptiloha €. 3: Dotaznik sledujici spokojenost zakaznikti

Dotaznik sledujici spokojenost zakazniku

Dobry den, jmenuji se Monika Hol4, jsem studentka Ekonomické fakulty JihoCeské
univerzity v Ceskych Bud&jovicich a prosim Vs o vyplnéni dotazniku pro mou
diplomovou praci. VSechna data budou zpracovana anonymné a budou slouzit pouze

pro ucely diplomové prace.

1) Jste spokojeni s provozni dobou podniku?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen

2) Jste spokojeni s rychlosti vyfizeni Vaseho pozadavku?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen

3) Jste spokojeni s ochotou pracovniki?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen

4) Jste spokojeni s prostifedim podniku?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen



5) Jste spokojeni s mnoZstvim nabizeného ¢i poptavaného zboZi? (s rozsahem
jednotlivych kovii)

a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen

6) Jste spokojeni s doprovodnymi sluzbami podniku? (nap¥.: dovoz ¢i odvoz zbozi,
uprava zbozi dle prani zikaznika...)

a) velmi spokojen

b) spokojen

c) spiSe nespokojen

d) nespokojen

7) Jste spokojeni s cenou?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen

8) Jste spokojeni se zptisobem platby?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spise nespokojen

d) nespokojen

9) Jste spokojeni s rychlosti platby (doba splatnosti)?
a) velmi spokojen

b) spokojen

¢) spiSe nespokojen

d) nespokojen



10) Jaky typ zakaznika jste?

a) prodavam zde

b) nakupuji zde
¢) nékdy prodavam a n¢kdy nakupuji

11) Jaké je VaSe pohlavi?

a) muz

b) Zena

12) Jaky je Vas vék?

a) 0-20

b) 21 —40

c) 41-60

d) 61 a vice let

Ptiloha ¢. 4: Vysledky TBSD zaméstnanci

Slovo Prdmérmé poradi v Smérodatna
nevédomi [ ; odchylka

Détstvl 9,125 1,452368755
Matka 9,25 2,436698586
Deéti 9,375 3,533323506
Divéra 9,625 2,997394702
Vztahy 9,875 3,333072906
Radost 10,625 3,838538133
Laska 10,625 2,175861898
Spoledenstvi 10,875 3,822221213
Domov 11,25 3,418698583
Zivot 11,375 3,93501906
Stast 11,375 3,497767145
Pfiroda 11,625 3,079671249
DOtec 11,75 3,992179856
Spoluprace 12,125 5,840323193
Kamaradi / kamaradky 12,25 4,20565096
Skromnost 12,375 1,932453104
Idedl i3 12,5 4,358898944
Sex 12,625 2,175861898
Manzel / manzelka 12,625 2,997394702




Stfidmost 12,625 4,498263554
Mienka / mienec 12,875 3,407253293
Otevienost 13,125 4,371427113
Klid 13,25 2,633913438
Vitézstvi 13,25 3,269174208
Intimni styk 13,25 3,381937315
Budoucnost 13,375 3,603383826
Idealni muz 13,625 5,072905972
Muzi 13,625 3,038811445
Lidé 14 4,272001873
Sny 14,125 4,75493165
Zabava 14,25 4,380353867
4 (sam) 14 5 4,974937186
Snéni 14,5 3,464101615
Vzdélani 14,875 5,15842757
Jistota 15,875 5,840323193
Idedlni Zena 16 4,847679857
Konzultace 16 3,774917218
Minulost 16,375 4,948168853
Investice 16,875 6,091746466
Prace 17,625 5,851014869
Regeni problém 17,75 5,517019123
Nalada 18 4,330127019
Zeny 18 5,361902647
PoZitky 18,25 7,479137651
Akceschopnost 18,75 4,175823272
Konzum (spotifeba) 19 5,5

Pracovisté 19,375 7,313301238
Zména 19,5 7,331439149
Nadfizeny 19,5 6,103277808
Léky 19,625 6,263734908
Formalnost 20,125 4,621620387
Byt prvni 21,25 5 402545696
Ticho 21,375 4,897384500
Pravidla 21,5 4,301162634
Povinnosti 21,75 6,077622891
Riziko 22,375 8,425222549
\iykon 22,5 5,522680509
Hluk 23,625 2,955397604
Naroky 23,625 3,998046398
Strach 24 5,074445783
Prospéch jedince 24,125 5,666513478
Kontrola 24,25 5,117372373
Alkohol 25,375 5, h88772227
OkamZity zisk 26,125 3,099899192
Bolest 26,5 2,783882181
Nuda 26,875 3,515590278




Rvacka 26,875 5,325352101
Utodtt 27 3,807886553
Unava 27,5 2,179449472
Hadka 27,875 4,136348027
Samota 28,625 3,038811445
Uzkost 28,75 2,586020108
Nemoc 29,375 4,181432171
Smirt 30,125 4,284784125

Pozndmka: Cim men3i smérodatna odchylka, tim vice se populace na daném pofadi shoduje.
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Ptiloha €. 5: Vysledky TBSD zékaznici

o Primérné pofadi v Smérodatna
nevédomi [ ; odchylka

Dlvéra 9 3,16227766
Priroda 10,2 1,6
Détstvi 10,6 1,743559577
Laska 10,6 2,576819745
Vztahy 10,6 2059126028
Budoucnost 10,8 (0,748331477
Domov 11 2,828427125
Déti 11,2 1,939071943
Mienka / milenec 11,4 1,854723699
Manzel /| manzelka 11,6 3,261901286
Radost 11,8 4,354308211
Zabava 11,8 3,815756806
Spolecenstvi 11,8 4,166533331
Ideal ja 12 3,521363372
Matka 12,2 2,561249695
Stéstf 12,2 2,13541565
COtevienost 12,8 4,214261501
Vitézstvi 13 4.195235393
4 (s3m) 13,2 4,707440918
Skromnost 13,2 1,6
Sny 13,6 3,498571137
Konzultace 13,6 3,611094017
Idealni muz 13,8 5,306599665
Intimni styk 13,8 4,621688003
Spoluprace 13,8 6,305553108




Vzdélani 14 5,761944116
Pracovisté 14 2,19089023
Investice 14 5,899152482
Zivot 14,2 4,445222154
Otec 14,2 3,12409987
Kamaradi / kamaradky 14,2 2,993325909
Snéni 142 4,4
Stfidmost 14,2 3,544009029
Klid 14,6 2,416609195
Muzi 14,6 4,630334761
Nalada 15 6,164414003
Pozitky 15 7,56306816
Lidé 15,2 4,118252056
Sex 15,6 2,939387691
Konzum (spotieba) 15,6 3,979949748
Jistota 15,6 5,642694392
Idedlni Zena 15,8 3,487119155
Zeny 15,8 6,794115101
Regeni problém 16,2 2,785677655
Minulost 16,4 3,136877428
Vykon 16,8 5,9126982
Prace 17,2 0,462197769
Byt prvni 17,2 2,993325909
Riziko 17,2 9,410632285
Zména 17,6 4,498888752
Nadrizeny 17,8 8,231646251
Akceschopnost 17,8 4,955804677
Léky 19,4 6,499230724
Ticho 19,6 3,261901286
Povinnosti 20,4 5,817215829
Prospéch jedince 21,2 4,118252056
Pravidla 21,4 3,382306905
Hluk 21,6 2,416609195
Formalnost 22,2 2,315167381
Kontrola 224 5,314132102
Alkohol 23,6 6,1514226
Naroky 23,8 4,214261501
Okamzity zisk 24,4 1,854723699
Nuda 25 3,577708764
Rvacka 25 8,414273587
Strach 25,2 5,153639491
Bolest 25,4 3,440930107
Utodit 26 4 049691346
Unava 26,4 2,244994432
Hadka 27 4,195235393
Uzkost 27.8 4,166533331




Samota 28,4 3,006659276

Nemoc 28,6 3,498571137

Smirt 29 3,0983866/7

Pozndmka: Cim men3i smérodatnd odchylka, tim vice se populace na daném pofadi shoduje.
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