Vysoka Skola logistiky o.p.s.

ZlepSeni zakaznického servisu vybrané

spole¢nosti

(Diplomova prace)

Prerov 2021 Bc. Lukas Zaoral



Vysoka Skola

e ;Ié . logistiky

0.p.s.

Zadani diplomové prace

student Bc. Lukas Zaoral
studijni program Logistika
obor Logistika

Vedouci Katedry magisterského studia Vam ve smyslu ¢l. 22 Studijniho a zku$ebniho
fadu Vysoké skoly logistiky o.p.s. pro studium v navazujicim magisterském studijnim
programu uréuje tuto diplomovou préci:

Nazev tématu: ZlepSeni zakaznického servisu vybrané spole¢nosti

Cil préce:

Navrhnout a vyhodnotit opatfeni pro zlepSeni zakaznického servisu vybrané spolecnosti.

Zasady pro vypracovani:

Vyuzijte teoretickych vychodisek oboru logistika. Cerpejte z literatury doporuéené vedoucim
prace a pfi zpracovani price postupujte v souladu s pokyny VSLG a doporuéenimi vedouciho
prace. Casti prace vyuZivajici nevefejné informace uved'te v samostatné pfiloze.

Diplomovou praci zpracujte v téchto bodech:

Uvod

1. Zakaznicky servis jako logistickd ¢innost

2. Analyza soucasného stavu zakaznického servisu vybrané spole¢nosti
3. Néavrh opatfeni pro zlepSeni zdkaznického servisu

4. Zhodnoceni navrhovanych opatieni

Zaver



Rozsah prace: 55 — 70 normostran textu

Seznam odborné literatury:

GROS, Ivan a kol. Velkd kniha logistiky. Praha: VSCHT, 2016. ISBN 978-80-7080-952-5.

GROS, Ivan a Stanislava GROSOVA. Dodavatelské systémy. Prerov: VSLG v Pierové, 2012.
ISBN 978-80-87179-20-8.

JUROVA, Marie. V¥robni procesy fizené logistikou. Brno: ALBATROS Media, 2012. ISBN
978-80-2650-059-9.

Vedouci diplomové préce: doc. Ing. Pavel Saradin, CSc.
Datum zadani diplomové prace: 30. 10. 2020
Datum odevzdani diplomové prace: 13.5.2021

Pterov 30. 10. 2020

/ ‘
./47&_\, M )
Ing. Blanka Kalupova, Ph.D. prof. Ing. Vaclav Cempirek, Ph.D.
vedouci katedry rektor  /



Cestné prohlaseni

Prohlasuji, ze predlozena diplomova prace je puvodni a ze jsem ji vypracoval samostatné.
Prohlasuji, ze citace pouzitych pramend je Gplna a Ze jsem v praci neporusil autorska
prava ve smyslu zakona ¢. 121/2000 Sb., o autorském pravu, o pravech souvisejicich s
pravem autorskym a o zméné nékterych zakonu (autorsky zakon), ve znéni pozdéjsich
predpist.

Prohlasuji, ze jsem byl také seznamen s tim, Ze se na mou diplomovou praci pln€ vztahuje
zakon €. 121/2000 Sb., o pravu autorském, pravech souvisejicich s pravem autorskym a
o zméneé nékterych zakonu (autorsky zakon), ve znéni pozdéjsich predpist, zejména § 60
— Skolni dilo. Beru na védomi, ze Vysoka Skola logistiky o.p.s. nezasahuje do mych
autorskych prav uzitim mé diplomové prace pro pedagogické, védecké a prezentacni
ucely Skoly. Uziji-li svou diplomovou praci nebo poskytnu-li licenci k jejimu vyuziti,
jsem si védom povinnosti informovat predtim o této skuteCnosti prorektora pro

vzdélavani Vysoké skoly logistiky o.p.s.

Prohlasuji, ze jsem byl poucen o tom, ze diplomova prace je vefejna ve smyslu zdkona
¢. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a o zméné a doplnéni dalSich zakonl (zakon o
vysokych skolach), ve znéni pozdéjsich predpist, zejména § 47b. Taktéz davam souhlas
Vysoké skole logistiky o.p.s. ke zpfistupnéni mnou zpracované diplomové prace v jeji
tiS§téné 1 elektronické verzi. Souhlasim s pfipadnym pouzitim této prace Vysokou Skolou

logistiky o.p.s. pro pedagogické, védecké a prezentacni ucely.

Prohlasuji, ze odevzdana tiSténa verze diplomové prace, elektronickad verze na

odevzdaném optickém médiu a verze nahrana do informacniho systému jsou totozné.

V Prerové, dne 13.5.2021 4ol e SR



Podékovani

Dékuji vedoucimu diplomové prace doc. Ing. Pavlovi Saradinovi, CSc. za vénovany cas,

cenné rady a pfipominky, které mi pomohly k vypracovani mé diplomové prace.



Anotace

Diplomova prace je zameétena na zlepSeni zakaznického servisu vybrané spolecnosti.
V prvni kapitole jsou vysvétleny zakladni pojmy souvisejici se zdkaznickym servisem
jako logistika, zakaznik, sluzby a také samotny zakaznicky servis. Ve druhé kapitole je
predstavena spolecnost Nej.cz a analyza jejiho zakaznického servisu. Soucasti druhé
kapitoly je také dotaznikové Setfeni a jeho analyza. Ve tieti kapitole jsou dle analyzy
dotaznikového Setfeni navrzeny mozné navrhy pro zlepSeni zakaznického servisu ve

spoleCnosti. V posledni kapitole jsou jednotlivé navrhy zhodnoceny.

Klicova slova
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Annotation

The diploma thesis is focused on improving the customer service of a selected company.
The first chapter explains the basic concepts related to customer service such as logistics,
customer, service and customer service itself. The second chapter presents the company
Nej.cz and an analysis of its customer service. The second chapter also includes
a questionnaire survey and its analysis. In the third chapter, according to the analysis of
the questionnaire survey, possible suggestions for the improvement of customer service

are proposed. In the last chapter, the individual proposals are evaluated.
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Uvod

Zakaznicky servis je jednou znejdulezitéjSich soucasti podniku pii vytvareni
dlouhodobého uspéchu spoleCnosti. Tématem diplomové prace je , ZlepSeni
zakaznického servisu vybrané spolecnosti“. Toto téma bylo zvoleno predevsim z divodu
jeho aktualnosti. Konkurence spole¢nosti poskytujici telekomunikacni sluzby je v dnesni
dobé velmi vysoka. VétSina téchto spolecnosti nabizi podobné sluzby, které se 1isi ve
vétSin€ pripadd jen cenou. Proto muze byt kvalitni zakaznicky servis tim rozdilovym
atributem, ktery hraje dalezitou roli pfi ziskani a nasledné k udrzeni klient spolecnosti.
V dnesni dobé¢ je velmi jednoduché prejit ke konkurenci, proto zadkaznikovi staci pouze
jedina negativni zku§enost k rozhodnuti odejit ke konkurencni spolecnosti. Spolecnost by

meéla o své klienty pecovat a k tomu slouzi zdkaznicky servis.

Cilem diplomové prace je navrhnout a vyhodnotit opatfeni pro zlepSeni zakaznického
servisu vybrané spolecnosti. Pro analyzu zakaznického servisu byla vybrana spole¢nost

Nej.cz. Diplomova prace je rozd€lena do ¢tyt hlavnich kapitol.

Prvni kapitola je zaméfena na teoretickd vychodiska souvisejici s tématem diplomové
prace. Teoreticka Cast se opira o odbornou ¢eskou i zahrani¢ni literaturu a je vénovana
definicim zakladnich pojmi. Tato Cast prace se zabyva zakaznickym servisem jako
logistickou ¢innosti. Pro pochopeni fungovani zakaznického servisu jsou zde vysvétleny
definice logistiky, jak je logistika Clenéna a jeji zakladni cile. Dale je tato Cast zameétena
na zakaznika, jednotlivé typy zakaznikd, na jejich chovani a na vztah mezi kupujicim
a prodavajicim. V neposledni fadé jsou zde popsany sluzby, jejich definice, vlastnosti
a hodnoceni poskytovanych sluzeb. Na zavér této Casti je zde teoreticky vysvétlen
zakaznicky servis, jeho definice, vyznam a jeho rozdéleni na jednotlivé Casti. Jedna se
o slozky predprodejniho, prodejniho a poprodejniho servisu. Nakonec je vysvétleno, jak

zajistit lepsi zakaznicky servis.

Ve druhé kapitole je predstavena spoleCnost Nej.cz, na kterou je tato prace zaméfena.
Je zde nastinéna historie spoleCnosti a jeji predmét Cinnosti. Dalsi ¢ast obsahuje
informace tykajici se konkrétné prerovské pobocky spolecnosti Nej.cz. Dulezitou
podkapitolou je fungovani zakaznického servisu spolecnosti Nej.cz, na jehoz zakladé je
vytvofen dotaznik pro jeho analyzu. Jsou zde popsany moznosti kontaktovani

zakaznického servisu a je zde vysvétleno co vSe zakaznicky servis spolecnosti Nej.cz
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obsahuje. Konec druhé kapitoly je vénovan analyze zakaznického servisu spolecnosti
pomoci dotaznikového Setfeni. Nejprve je predstaven vybérovy vzorek, kde jsou
respondenti rozde€leni na zakladé identifikacnich otazek dle pohlavi a véku. Nasledné jsou

pomoci grafli interpretovany vysledky dotaznikového Setieni.

Ve treti kapitole jsou navrzena opatieni, ktera by mohla zlepsit a zefektivnit zdkaznicky

servis ve spolecnosti Nej.cz.

Navrhovana opatfeni ke zlepSeni zékaznického servisu spolecnosti Nej.cz jsou pak ve

ctvrté a zaroven posledni kapitole zhodnocena.
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1 Zakaznicky servis jako logisticka ¢innost

Zakaznicky servis je dulezitou logistickou ¢innosti, jelikoz muze urCovat spravné
fungujici logisticky systém, a také spokojenost zékaznika. Pro spravné pochopeni
zakaznického servisu je tieba nejprve vysvétlit zakladni pojmy spojené s logistikou. Tato
kapitola je zaméfena na zakladni pojmy tykajici se zakaznického servisu. Jsou zde
vysvétleny pojmy zaméfené na logistiku, jeji definici, ¢lenéni a jeji cile. Soucasti je
1 podkapitola, ve které jsou popsany terminy, které souvisi se zadkaznikem. Zde je
vysvétlen pojem zakaznik, dale pak typologie zakaznikd, jejich chovani a v neposledni
radé vztah mezi kupujicim a prodavajicim. Tteti podkapitola je vénovana sluzbam, jako
velmi dulezité casti logistiky a zejména zakaznického servisu. Sluzby jsou zde
definovany, popsany a vysvétleny jejich vlastnosti. V posledni podkapitole je pak
priblizen zédkaznicky servis. Zakaznicky servis je zde definovan, vysvétlen jeho vyznam

a jsou zde nastinény jeho jednotlivé slozky.

1.1 Logistika

Vyznam slova logistika saha do davné historie. Jedna se o velmi staré slovo, které dle
dostupnych slovnikli nabyvalo riznych vyznamu. Jak je psano ve filozofickém slovniku
z roku 1975, logistika znaci jiny nazev pro matematickou a symbolickou logiku. Tyto dva

pojmy oznacuji jeden a ten samy védecky obor, a to moderni formalni logiku.

Vysvétleni logistiky je Casto vazano na armadu. Jiz byzantsky cisar popsal predmét
logistiky jako potiebu zaplatit muzstvo a dobfe ho vyzbrojit a vybavit jak munici, tak
ochranou, ve spravny Cas a dukladn€ se postarat o jeho potieby. V polnim tazeni kazdou
vypravu idealnim zpisobem naplanovat, to znamena spravné vyhodnotit prostor, Cas

a terén z hlediska mobility vojaku. Je tfeba vzit v potaz i moznost odporu nepiitele. [1]

1.1.1 Definice logistiky

Presné definovat pojem logistika v modernim pojeti je velmi obtizné. Logistika mtze byt
chéapana jako konkrétni Cast fizeni dodavatelského fetézce, jejimz tikolem je planovat,
realizovat a efektivné a ucinné fidit dopfedné, ale také zpétné toky vyrobku, sluzeb
a prislusnych informaci od mista pavodu do mista spotieby a skladovani zbozi tak, aby

byly splnény pozadavky konecného zakaznika. Mezi typické fizené aktivity lze zaradit
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spravu vozového parku, dopravu, manipulaci s materialy, skladovani, navrh logistické
sité, plnéni objednavek, planovani nabidky a poptavky, fizeni zasob a fizeni
poskytovatelt logistickych sluzeb. Logistickymi funkcemi jsou vyhledavani zdroja
a nakup, planovani a rozvrhovani vyroby, baleni a kompletace a sluzby zakaznik(m.
Logistika je soucasti vSech urovni planovani a realizace na strategické, operativni
a taktické tGrovni. Rizeni logistiky je spojovaci funkci, jenz se podili na koordinaci
a optimalizaci vSech logistickych Cinnosti a na jejich propojeni s dalSimi aktivitami jako

jsou napt. prodej, vyroba, finance, marketing a informacni technologie.

Podle dalsi definice lze logistiku chépat jako fizeni vSech aktivit, zajiStujicich nejen
pohyb, ale také koordinaci nabidky a poptavky pti tvorbé jejich idealni lokalizace v misté
1 Case, piipadné jako poskytnuti sluzeb zdkaznikovi na akceptovatelné urovni, pii kterém
dochazi k efektivnimu transferu zbozi od zdroju ptes vyrobni usek, az do mista konecné

spotreby. [2]

Takto definuje logistiku Josef Sixta: ,,Souhrn cinnosti, kterymi se utvdreji, ridi
a kontroluji vSechny pohybové a skladovaci pochody. Souhrou téchto cinnosti maji byt

efektivné preklenuty prostor a ¢as.“ [3, s. 21]

1.1.2  Clenéni logistiky

Existuje nékolik pohledd, dle kterych Ize logistiku ¢lenit. Nejbéznéjsi hledisko Clenéni je

vidét na obrazku nize.

Obr. 1.1 Nejjednodussi déleni logistiky

Zdroj: [3]
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Logistickymi fetézci, které jsou potiebné pro vyrobu urcitych vyrobku (od té€zby surovin
az po dodani zakaznikovi) se zabyva makrologistika. Rozsah makrologistiky je mimo

organizaci, ¢asto i mimo stat.

Naopak logisticky systém uvnitf podniku nebo jeho casti je sledovan mikrologistikou.
Jak lze na Obr. 1.1 vidét, logisticky podnik je zvlastni skupinou logistiky, ktery
uskuteCiiuje velkou cast logistickych fetézci mimo podnik. Dochazi k propojeni
dodavatele se zakaznikem. Soucasti mikrologistiky je podnikova logistika, jejimz cilem
je usmérnit vSechny logistické procesy ve vyrobni organizaci.
Prevazné se jedna o tyto Cinnosti:
e logistika zasobovani — nakoupeni zakladniho a pomocného materidlu nebo
polotovaru od subdodavatele,
¢ vnitropodnikova logistika — jedna se o vlastni vyrobni logistiku, kdy podnik fidi
tok materialu,

e logistika distribuce — dodavky vyrobkt zakazniktim. [3]

1.1.3 Cile podnikové logistiky

Dle Josefa Sixty je nutné, aby logistické cile kazdého podniku spliiovaly dvé zakladni
kritéria:
e vytyCené cile podniku musi vychazet z celopodnikové strategie a pomahat pfi
plnéni cilti samotného podniku,
e pii minimalnich nékladech musi splnit pozadovana ptani kone¢ného zakaznika,

at’ uz se jedna o pozadovanou urover zbozi nebo sluzeb.

Dale je mozné logistické cile délit na prioritni cile (vnéjsi a vykonové) a sekundarni cile

(vnitini a ekonomické). [4]

Hlavnim ucelem vnéjsich cili je uspokojit prani zakaznikd, coz vede nejen k udrzeni, ale
také k rozSifeni rozsahu realizovanych sluzeb. Mezi vnégjsi cile patii napt. zvySovani
objemu prodeje, zlepSovani spolehlivosti a uplnosti dodavek, zkracovani dodacich lhat

a zlepSovani pruznosti logistickych sluzeb (flexibility).

Zasadni pro vykonové cile logistiky je docilit pozadované arovné sluzeb. Diraz je kladen
na to, aby pozadovany material nebo zbozi bylo u spravného zakaznika ve spravném

mnozstvi, druhu a jakosti a ve spravny ¢as na spravném miste.
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Primarnim ukolem wvnitinich cili je snizovat naklady podniku. Jedna se o naklady na
manipulaci a skladovani, dopravu, zasoby, vyrobu, fizeni apod. DileZitou soucasti
vnitinich cilt je dodrzeni a splnéni vngjsich cilu.

Zabezpecit sluzby s pfiméfenymi, nejlépe vSak s minimalnimi naklady vzhledem
k urovni sluzeb, je pak cilem ekonomickym. VyS§§i uroven sluzeb zvySuje zajem
zakaznika, avSak zarovern jsou zvySovany naklady na sluzbu, coz na zakaznika pusobi
negativné. Podniky se tak snazi zajistit logistické sluzby s optimalnimi naklady, které pak

odpovidaji konecné cené, za kterou je zakaznik jesté ochoten sluzbu zakoupit. [4]

1.2 Zakaznik

Dobrym zakladem pro pochopeni terminu zakaznik je rozliSeni pojmu firemni zakaznik
a spotiebitel. Firemni zakaznik nakupuje produkty z divodu moznosti sam je lépe
vyrabét, obchodovat s nimi nebo poskytovat sluzby. Spottebitel v§ak vyrobky potiebuje,

aby uspokojil své individualni potieby nebo potieby své rodiny. [5]
Kazdy zékaznik prochazi ttemi fazemi cyklu:

1. Hledani — nejprve vznika potieba a zakaznik se snazi najit nejlepsi cestu, jak tuto
potiebu uspokojit. Dulezitym faktorem je zpusob definice potieby, zejména
s dirazem na jeji presny popis (,mam hlad“ vs ,najedl bych se v italské
restauraci v centru Milana, blizko naseho hotelu®). Podle toho, jakym zptisobem
zakaznik potfebu popise, vytvori si pak seznam dodavatell, ktefi budou pro
zakaznika dostupni a budou mu vyhovovat. Zakaznik si pak klade otazky, které
by mohly vybér dodavatele ovlivnit. Zodpovézenim si na né pak ze seznamu
vybira toho spravného. Jeho vybér, a tedy celou etapu hledani mohou ovlivnit
predchozi zkuSenosti zdkaznika nebo jeho znamych, ale rozhodovani mohou
ovlivnit i marketingové nastroje.

2. Konzumace — tato etapa neni ovlivnitelna marketingem. Ovlivilyje ji pfevazné
vule zakaznika produkt nebo sluzbu opétovné zakoupit. Pozitivné ovlivnit
rozhodovani zadkaznika mohou nastroje péce o zakazniky.

3. Hodnoceni — posledni etapou je hodnoceni, kdy zakaznik posoudi, zda zkuSenost
se zakoupenym zbozim nebo sluzbou spliiuje jeho ocekavani. Pokud produkt
nebo sluzba spliuje zdkaznikovo o¢ekavani nebo ho dokonce prevysuje, je velmi

pravdépodobné, ze nakup opétovné provede u stejného dodavatele. [5]
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Jina definice popisuje zakaznika jako né€koho, kdo spliiuje nasledujici kritéria:

vstupuje do jednani s firmou,
prohlizi si vystavené zbozi (fyzicky nebo virtualng),

projevuje zajem o nabidku produkti a sluzeb. [6]

1.2.1 Typologie zakazniku

Typologii zakaznik(i se jiz zabyvalo mnoho marketingovych agentur.

agenturou INCOMA+GfK Praha byly typy zakaznikti popsany nasledovné:

loajalni hospodyrika,
mobilni pragmatik,
opatrny konzervativec,
ovlivnitelny,

Setfivy,

narony,

nenaro¢ny flegmatik.

nenaro¢ny

0 loajalni
flegmatik: hospodyiika;
12%

mobilni
pragmatik;
12%
naro¢ny; 16%

opatrny
konzervativec;
13%

Setfivy; 15% ovlivnitelny:
15%

Graf 1.1 Typy zakaznikt

Zdroj: vlastni zpracovani dle [7]

Napriklad

Na vysSe uvedeném grafu lze vidét jednotlivé typy zakaznikli a jejich procentualni

zastoupeni. Jak je z grafu patrné, nejvétsi zastoupeni, a to 17 %, ma typ zakaznika zvany

nenarocny flegmatik. 16 % odpovida tzv. narocny zékaznik. Poté nasleduje Setfivy typ

zakaznika a ovlivnitelny typ zdkaznika. Oba shodné s 15 %. Opatrny konzervativec ma
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zastoupeni 13 %. Nejmensi procentualni zastoupeni s 12 % ma stejné jako mobilni

pragmatik také loajalni uklizecka.

Agentura INCOMA + GfK Praha posuzovala jednotlivé typy zakaznikd podle nékolika
faktort, jako je napf. ochota za nakupy dojizdét, frekvence a velikost nakupu, dalezitost
parkoviste a jeho kapacita, preference jednotlivych typt prodejen (obchodnich formati),
upfednostiovani nakupt znackového a moderniho zbozi, moznost platby kartou,

sledovani reklamy v médiich, ovlivnitelnost vzhledem k vyrobku apod. [7]

Jednim typem zakaznika je mobilni pragmatik. Tento typ by se dal popsat jako zakaznik,
ktery nakupuje ve vétSim mnozstvi, ale frekvence nakupu je mensi. Je ochotny za
nakupem dojizdét do vzdalenéjsich obchodi. Dava prednost velkoplosnym prodejnam
s dostatecnou kapacitou parkovacich mist. Dulezity je pro n¢j také vybér moderniho
a znackového zbozi, preferuje platbu kartou a jeho nakupy nejcastéji smeéruji do

obchodnich fetézct, jako je naptiklad Makro.

Na druhé stran€ stoji loajalni hospodyiika. Tento typ zakaznika nakupuje Castéji, ale jeho
nakupy jsou mensi. Dava pfednost malym prodejnam, které jsou blizko bydlisté. Pocet
parkovacich mist pro tento typ zakaznika neni dulezity, podstatny je vSak piijemny

a ochotny personal. Nejc¢astéji nakupuje v prodejnach Jednoty.

Kazdy typ prodejny se vyznaCuje jinou strukturou svych zakaznikd. Jeden ztypu
prodejen jsou hypermarkety, pro které jsou typickymi zdkazniky mobilni pragmatici,
ovlivnitelni a naro¢ni zakaznici. Opatrni konzervativci, nenarocni flegmatici a loajalni

hospodyriky jsou zase typickymi zadkazniky pro pultové prodejny.

Uvedena analyza tvoii zaklad pro diferenciaci obchodnich firem a nalezeni konkuren¢ni

vyhody. [7]

1.2.2 Chovani zakazniki

Uz ze Sedesatych let minulého stoleti 1ze dohledat rozdé€leni spotiebitelti z hlediska jejich
nakupniho chovani. Podle tohoto rozdéleni je mozné spotiebitele klasifikovat na
racionalni, navykoveé determinované, impulzivni, rozhodujici se na zakladé ceny,
emocionalni a skupiny novych spotiebitelt, ktefi se jesté nestabilizovali a nelze je zatim

zatadit do zadné z uvedenych skupin.
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V soucasné dob¢ lze zdkazniky podle jejich chovani rozdélit do ¢tyt typovych kategorii.
Tyto kategorie predstavuji jejich postoj ke svétu obecné, ovlivilyjici 1 jejich postoj

k nakupu a kombinaci osobnostnich vlastnosti. [8]

Témito kategoriemi jsou:

vvvvv

Davaji prednost v§emu, co je piirodni a ekologické. Divodem muze byt stale se
opakujici krize v potravinach, jako naptiklad ¢im dal castéjsi pripady
potravinai'ské nakazy. Z tohoto divodu je nutné respektovat prirodu.

e Vizionaisti zakaznici — typické chovani pro tuto kategorii zakaznika je neustalé
zkouSeni a poznavani novych véci. Vznik pocitacové obrazovky a nové svételné
technologie ma ¢im dal vétsi vliv na prolinani virtualniho svéta do toho realného.

e HedonistiCti zakaznici — touzi po svét€ svobodn&jSim, flexibilngjSim
a nézn¢jS§im. Jejich chovani souvisi stim, ze chtéji prozit zejména radost
a nedavaji velkou vahu tomu, jak toho dosdhnou. Cht&ji v§emi smysly zachytit
ten nejprijemné]si prozitek.

e Zakaznici s predstavivosti —jedna se o novy trend masové individuality, kdy uz
neni zakaznik jen kupujicim, ale chce se podilet na celém procesu. Pozaduje, aby
kazdy produkt vypravél svij vlastni piibéh a nabidl néco ze zivota. Piikladem
muze byt masovy produkt, kterému je dodan originalni vzhled a néjaky piibéh.

[8]

1.2.3 Vztah mezi kupujicim a prodavajicim

Podnik by mélo zajimat, jaka je hodnota vztahu se zdkaznikem v sou€asnosti a jaka bude
potencialné tato hodnota v budoucnosti. Pomoci tohoto pfistupu je podnik schopen urcit
zakladnu svych zakaznikt a podle jejich hodnoty je rozdélit do piislusnych kategorii. Pro
podnik ma zasadni vyznam, co se tyCe zakaznického vztahu, jak velké zdroje muze
z konkrétniho vztahu ziskat. Kazdy zakaznik ma pro podnik jinou hodnotu. Z tohoto
divodu je podstatné, aby podnik vytvoril patficna kritéria, ktera jsou vhodna pro jejich

hodnoceni. [9]

Vztah se zakaznikem lze zkoumat ze dvou raznych wGhla pohledu. Prvni moznosti je
zkoumani hodnoty vztahu se zdkaznikem a druhou moznosti je sila tohoto vztahu. Dale

také zalezi na tom, zda je na tento vztah pohlizeno z pohledu podniku nebo zakaznika.
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Sloucenim téchto pohledu je mozné vytvorit zakaznické strategie a model péce o vztahy
se zakaznikem. Timto sloucenim ziska podnik s maximalni moznou efektivitou dilezité

informace pro maximalizaci zdrojl ziskanych z riznych zékaznickych vztaha.

Proces, pfi kterém se urci hodnota konkrétniho zakaznika, 1ze rozdélit do dvou podoblasti.
Prvni podoblast, pii které se ziskavaji ukazatele o zdkaznikovi z u€etnich knih, podnikové
dokumentace a dalSich podkladi, se nazyva fakticka oblast. Tyto podklady musi souviset
se zakaznikem a podle nich je mozné urcit rocni objemy. Pro pokraCovani tohoto typu
vyhodnoceni je nezbytné, aby klicové osoby podniku, jimz jsou tito zakaznici svéfeni,
byly schopni zakazniky hodnotit z obtizné dokumentovanych perspektiv. Obvykle se
jednd o manazery daného podniku. Je-li predmétem posouzeni hodnota vztahu se
zakaznikem, mél by byt tento pohled bran v uvahu jako nesmirné dulezity. [9]

Jiny zdroj uvadi, ze lze zakazniky rozlisit podle urcitych kritérii. Témito kritérii jsou
dosazeni pfispévku na thradu, velikost obratu, nebo inovativnost. Primarné by se vSak
meél podnik vénovat hodnotnym zakaznikiim. Podstatnym indikatorem uspéchu je praveé
kvalita vztahti. Z tohoto divodu je dilezité uvédomovat si vztahy mezi chovanim

a uspéchem. [10]
Aspekty, které ovliviiyji vzajemné vztahy:

e spolehlivost — nabizejici zastava pozitivné roli, kterd mu byla pfifazena ve
vzajemnych vztazich,

e reciprocita — pro zakaznika je typické, ze se presvédcuje, zda obé strany profituji,

e dlouhodoba orientace — dodavatel se snazi dat svym chovanim jasné najevo, zZe
chce byt se zdkaznikem v dlouhodobém vztahu, tento vztah by mél byt zalozen
na vzajemné daveére,

e oteviena komunikace — vztah mezi partnery, pfi kterém si vymeénuji podstatné
informace, je prospésny pro obé strany a posiluje jejich vzajemnou daveéru,

o flexibilita — reakce na ptipadné zmény termind nebo mnozstvi,

o pratelské feseni konfliktl — snazit se fesit problémy pravni formou jen v nutnych
ptipadech,

e solidarita — v kritickych pfipadech nabidnout zékaznikovi pomoc,

e monitoring — vztahy zalozené na vzajemné divére nejsou vzdy stoprocentni,
proto je potfeba vzajemna kontrola partnerd, ktera by vSak méla byt aplikovana

ve vhodné mife,
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e planovani — pro zvyseni stabilizace vztaht je vhodné pouzivat formalni nebo
neformalni planovani,
e nepouzivani natlakovych prostredkii — dvé strany by mély pisobit jako partnefi

1 v pfipadé, ze jsou v jinych mocenskych pozicich. [10]

Dal§i zdroj rozdéluje vztah mezi prodavajicim a kupujicim na vztahovy prodej
a prizpusobivy prodej. Tyto dvé roviny prodeje se navzajem nevylucuji, ale ve vétsine
pfipadu se vzajemné dopliu;ji.

Vztahovy prodej je v rozporu s tradi€nim pfistupem, ktery je orientovan na transakce.
Charakteristické pro tento typ prodeje je dlouhodobé formovani vztahti se zakazniky.
Narozdil od vztahového prodeje byva transakéné€ orientovany prodej UspésSny jen pii
jednorazovych epizodach se zakazniky, ktefi kladou daraz na aktualn€ nabizeny produkt.
Mnohdy je v tomto kratkém vztahu vitézem jedna strana a druha strana je porazenym.
V takovém pripadé nedojde k vybudovani vztahu, kdy z prodeje maji obé strany
prospéch. Proto je vztahovy prodej zalozen na vytvoteni dlouhodobého strategického
partnerstvi se zdkaznikem. Tomu je vénovano maximalni usili. Podle této strategie nejsou
prodejni vysledky pouze funkci objeml uzavieni obchodu, ale je kladen diraz na
partnerstvi s jednotlivymi zakazniky a na pevnosti jednotlivych vazeb. Rada odbornikd
tvrdi, Ze neni vhodné transak¢ni typ prodeje uplné zatratit. Idealnim feSenim je oba typy
prodeje, transakéni i vztahovy, vhodné zkombinovat a udrzet je v rovnovaze. Pri
prechodu z transak¢niho prodeje na vztahovy je nezbytné, aby byly v organizaci a fizeni

marketingovych a prodejnich aktivit provedeny zasadni zmeény. [11]
Mezi tyto zmény patii nasledujici:

1. Neorientovat nabidky na jednotlivé produkty, nybrz na komplexni feSeni. Timto
zpusobem muze firma Iépe vyhoveét zakaznikovu pozadavku tim, Ze toho dokaze
vice nabidnout. Také se vytvoii vyssi bariéra pro vstup konkurence.

2. Ur¢it hodnotu nabidky pro zakazniky. Pro firmu je dialezité znat skutecné
potteby zakaznika a jakou hodnotu pfisuzuje dostupnym nabidkam.

3. Vytvortit efektivni komunikaci mezi firmou a jejimi zékazniky. Pfi této
komunikaci je dilezité, aby byly vyuzity veskeré komunikacni kanaly, a ne
pouze Cast znich. Pouzité komunikacni kanaly by mély vyhovovat obéma

stranam.
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4. Vytvorit maximalni davéru mezi firmou a jejimi zakazniky. Tento proces neni
kratkodobou zalezitosti, ale je to béh na dlouho trat. Vybudovani daveéry je
zakladnim predpokladem pro nasledujici bod.

5. Vedeni zakaznik( k v€rnosti k dodavateli. Jedna se o divéru ve strategickém

partnerstvi. [11]

Hlavnim cilem pfizptasobivého prodeje je prizptusobit piistup a chovani prodejce nebo
prodejniho tymu, jak v celkovém vztahu se zakaznikem, tak i1 béhem jednotlivych

vyjednavacich epizod. K zakaznikovi by mélo byt pfizpisobovani vzdy vstficné.
V praxi by mél piizptasobivy prodej vzdy zahrnovat tyto body:

e uznani zakladni mySlenky (ke kazdé prodejni situaci, ke kazdému zékaznikovi
je potieba zvolit odli§né vyjednavaci pristupy),

e podle situace byt schopen neprodlené ménit vyjednavani,

e zvolit idealni vyjednavaci strategii (pro zvoleni idealni strategie je dulezité

sesbirat a setfidit vSechny vyznamné informace, které jsou dostupné).

Ptizpusobivy typ prodeje je velice nakladny, z tohoto divodu je dulezité zvolit idealni
strategii v konkrétnich situacich. Pro zvoleni idealni strategie je duleZité vénovat se
pruzkumu trhu a chovani zakaznikd. Tyto ukoly spadaji pod ¢leny prodejniho tymu. Pro
vyuzivani pfizpasobivého typu prodeje je proto dilezité mit kvalitni a schopnou skupinu
lidi, ktera tvofi prodejni tym. S tim souvisi i zvySeni nakladt do kvalitni a komplexni
personalni politiky. [11]
Péce o zakaznika pifinasi podnikiim vyhody oproti spole¢nostem, které se na tyto sluzby
néjak vyraznéji nezaméiuji. Mezi tyto vyhody patfi:

e odliseni od konkurence,

e zvySeni spokojenosti zakazniki i zaméstnanct,

e zlepSeni image spolecnosti,

e zvyseni produktivity,

e zlepSovani provozniho systému spolecnosti. [12]

1.3 Sluzby

Zakladnim ukolem poskytovani sluzeb je uspokojeni potfeb zakaznika. Stejny cil ma

1 zakaznicky servis, na ktery je tato prace zameéfena. Pro pochopeni problematiky
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zakaznického servisu je tfeba si nejdiive vysvétlit pojmy tykajici se sluzeb, protoze

zakaznicky servis jako takovy, je v podstaté sluzbou.

1.3.1 Definice sluzeb

Stejné tak jako vymezeni pojmu zakaznik a vSeho co se zakaznikem souvisi, je dulezité
objasnéni terminu sluzby jako neodmyslitelné soucasti zakaznického servisu. Pojem
sluzba nejlépe vystihuje definice: ,, Cinnost, kterd v sobé md urcity prvek nehmatatelnosti
a vyzaduje urcitou interakci se zdakaznikem nebo s jeho majetkem. Vysledkem sluzby neni
prevod viastictvi. Sluzba miize vést ke zméné podminek a jeji produkce miize ¢i nemusi

byt nizce spojena s fyzickym produktem.“ [13,s. 15]

Podle jiného autora predstavuji zakaznické neboli doprovodné sluzby systém dodani
sluzby nebo produktu. Jde o zptsob, jak se bé€hem obchodni transakce jedna se
zakaznikem. Tyto sluzby zahrnuji nejen lidsky faktor, ktery pfedstavuji zameéstnanci
spoleCnosti, ale 1 pouzité postupy. Mezi tyto postupy patii pouzité praktiky, metody nebo

zpusob prace.
Zakaznik vyzaduje ¢tyti zakladni slozky zakaznickych sluzeb:

o Pratelskost — zakaznici vyzaduji zdvorilé a uctivé jednani pti obsluhovani. Chtéji
mit pocit dilezitosti, ze se kolem nich toci cely svét.

e Pruznost — systém podniku by se mél pfizptsobit individualnim pozadavkim
zakaznikd, ti si ovSem nepfeji, aby jim bylo feCeno, ze to, co vyzaduji nejde
splnit.

e VyfeSeni problému — v piipade jakéhokoliv problému je pro zdkaznika idealnim
feSenim tento problém vyfesSit hned s prvnim pracovnikem, s nimz piijde do
styku.

e Napravu — muze nastat situace, kdy podnik nebo konkrétni zaméstnanec udéla
chybu. V takovém piipadé zakaznik pozaduje nejen napravu chyby a omluvu,
ale také chce od organizace dostat néjakou vyhodu nebo néco navic. Cela tato
situace by méla byt vyfizena v co moznd nejkrat§im mozném terminu pro

spokojenost zakaznika. [14]
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1.3.2 Vlastnosti sluzeb

Aby bylo mozné odlisit sluzby od zbozi, je tieba definovat, jaké maji sluzby vlastnosti,
jimiz se od hmotného zbozi lisi.
O definici vlastnosti sluzeb se jiz pokusilo mnoho autor(i, nejb€znéjsi ze zminiovanych

vlastnosti jsou:

Nehmotnost — Nehmotnost je nejtypicté]si vlastnosti sluzeb. Dalsi vlastnosti jsou pak od
ni odvijeny. Cista sluzba nemiize byt zhodnocena zadnym fyzickym smyslem. Neni
mozné si i pfed zakoupenim prohlédnout a Casto ani vyzkouset. Narozdil od zbozi, kdy
vétSinu vlastnosti vyrobku muzeme pifi marketingové komunikaci v ramci reklamy
pohledem ovéfit, jsou tyto vlastnosti pii prodeji sluzeb zakaznikovi skryty. Prvky
predstavujici kvalitu nabizené sluzby lze zhodnotit az pti nakupu a spottebé dané sluzby.
Jedna se naptiklad o osobni piistup poskytovatele sluzby, jistotu, spolehlivost
a davéryhodnost. Nehmotnost sluzby zapficinuje to, ze pro zakaznika je velmi obtizné
hodnotit konkurenéni poskytovatele sluzby pfed samotnym nakupem sluzby. Zakaznik se

obava rizika pfi nakupu sluzby a klade diiraz na osobni zdroje informaci.

Neoddélitelnost — Odd¢lit od sebe produkci a spotiebu zbozi 1ze. Napt. zimni bunda je
vyrabéna v letnich mésicich, je dodana do velkoobchodu pak maloobchodu a zakaznikem
je zakoupena pred zimni sezonou. Zakaznik, ktery si bundu zabali s sebou na zimni
dovolenou ziska sluzbu, ktera spociva v poskytnuti dopravy na misto, ubytovani a stravu.
Sluzba je produkovéna v piitomnosti zakaznika tzn. zakaznik je ti€astnikem poskytovani
sluzby. Je tedy neoddélitelnou soucasti produkce této sluzby. Osoba, kterd sluzbu
poskytuje a zakaznik ktery sluzbu vyuzije, se musi vzajemné setkat, aby sluzba mohla byt
zrealizovana. Existuji pfipady, kdy zakaznik nemusi byt nutné pfitomen u celého procesu
poskytovani sluzby (napt. zdkaznik nemusi byt pfitomen u vareni jidla, které si pozdéji
zakoupi). Pokud se vSak jedna o zdravotni a osobni sluzby, pfitomnost zakaznika je
vyzadovana. Mize se jednat o lékare, kadefniky, kosmetiCky apod. Aby bylo mozné
zakaznika spojit s poskytovatelem sluzby a mohlo dojit k jejich vzajemné interakci, je k
tomu potfebny marketing sluzeb. Poskytovatel sluzby v nékterych piipadech muaze byt
nahrazen strojem (prodejni automat MHD). Neoddélitelnost spociva také v tom, ze zbozi
je nejdiive vyrobeno, az potom prodano a spotfebovano, avSak sluzba musi byt nejdiive

zakoupena, az pak je teprve produkovana a zaroven spotifebovana. [13]
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Heterogenita — Heterogenitu lze jinym slovem nazvat jako variabilita ¢i proménlivost.
Procesu sluzby se ucastni lidé, zakaznici a poskytovatelé sluzby. Chovani téchto
ucastnika nelze predvidat. Proto neni mozné provadét vystupni kontrolu kvality pred
poskytnutim sluzby, jak je tomu u zbozi. Proto existuje moznost, ze poskytovani jedné
a té samé sluzby je odli$né, a to dokonce v rdmci jednoho podniku (kazdy ucitel nabizi
jinou kvalitu své vyuky). Variabilitou vystupt je zvySovan vyznam vytvareni postaveni
sluzby ve vztahu ke konkurenci. Zarovenl ma vliv na zvysSovani povédomi o jméné
podniku a znacce. Heterogenita sluzeb ma za néasledek, ze zdkaznikovi neni vzdy
poskytnuta totozna kvalita sluzby. Pro zakaznika je velmi tézké si vybrat mezi konkurenty

sluzeb a Casto se musi podiidit pravidlim poskytovatele sluzby.

Nehmotnosti a heterogenitou sluzeb je zptisobeno, Ze sluzby lze velmi obtizn€ patentovat.
Casto je mozné se setkat s frangizingem nékterych sluzeb. Mezi nejznamg;jsi fransizy patii
poskytovani rychlého obcerstveni (KFC), cCasto jsou vyuzivany u hotelovych
a poradenskych sluzeb. V pfipadé fransizy je chranén proces poskytovani sluzby. [13]

Nevyuzitelnost — Tim, Ze je sluzba nehmotna, neni ji mozné skladovat, uchovavat, znovu
prodavat nebo vracet. Pokud se najdou volna sedadla v letadle nebo schopnosti ucitele
anglictiny, které nejsou vyuzity tzn. nejsou prodany v Case, ve kterém jsou nabizeny, neni
mozné sluzby skladovat a prodat je pozdéji. V tento moment jsou sluzby nevyuzitelné.
To vSak samoziejmé neznamena, ze Spatn¢ provedené sluzby neni mozné reklamovat.
Avsak pouze v nekterych pripadech je mozné nekvalitni sluzbu nahradit sluzbou jinou,
kvalitni. Pokud se jedna o placené sluzby, nekvalitni sluzbu lze vynahradit vracenim
zaplacené Castky nebo je mozné poskytnout slevu ze zaplacené ¢astky. Problémem je, ze
pokud zakaznik reklamuje napfiklad sluzby kadetnika, je mozné, ze doséhne slevy
z ceny, ale Spatné ostfihané vlasy mu to nevrati. Cilem marketingu sluzeb je sladéni

nabidky a poptavky, aby nedochazelo k nevyuzitym kapacitam poskytovatelt sluzeb.

Nemoznost vlastnit sluzbu — To, Ze neni mozné sluzbu vlastnit, Uzce souvisi
s nehmotnosti a nevyuzitelnosti této sluzby. Pokud zakaznik zakoupi né&jaky produkt,
pravo vlastnit tento produkt prechdzi na zakaznika. Naopak pii zakoupeni sluzby
zakaznikem, se zdkaznik nestadva majitelem sluzby a nakupuje pouze pravo na jeji
poskytnuti. Naptiklad kupuje Cas kadetrnika s ¢asové omezenym vyuzitim jeho vybaveni.

[13]
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1.3.3 Hodnoceni poskytovanych sluzeb

Pfi hodnoceni sluzeb je nejzasadnéjSim kritériem kvalita poskytovanych sluzeb. Protoze
je kvalita sluzeb relativnim pojmem, jedna se o velmi problematickou kategorii, a to
predevsim ze strany poskytovatele. Kvalitu sluzeb je ve vétSin€ piipada velmi tézké urcit,
narozdil od hmotnych uzitki zakoupenych zakaznikem. V prvé fad€ je potieba, aby
probéhl proces poskytnuti sluzby pro jeji pozd€jsi hodnoceni. MiiZe nastat situace, pii
které ani po samotném poskytnuti sluzby nejsme schopni danou sluzbu hodnotit. V téchto
ptipadech existuje moznost sledovani toho, jak je sluzba poskytovana. Pti hodnoceni jsou
dulezitym faktorem charakteristiky sluzeb, prevazné nehmotnost a neoddélitelnost, které

hraji pfi hodnoceni stézejni roli. [7]

Pokud dojde k selhani sluzby, poskytnuti zaruky je velmi slozité, nékdy i nemozné.
V pfipadé, ze se jedna o hmotny vyrobek, predpokladem poskytnuti zaruky je jeho
zkoumani a testovani a dal$i kontrolni procesy, které jsou provedeny jesté piedtim, nez
je vyrobek zakaznikim prodan. Kdyz dojde k selhani hmotného vyrobku, je mozné jej
vratit a opravit. Nekvalitn€ poskytnutou sluzbu ve vétsiné€ pfipadd nelze ani vratit ani

opravit.

U tady sluzeb je mozné zakaznikim poskytnout urcité zaruky spokojenosti zakaznika
(opravarenské ukony, zasilkova sluzba atd.). Pti poskytovani zaruky je tfeba dbat na to,
aby byla realna, pravdépodobna a smysluplna a méla by u zakaznika vzbuzovat duveéru.
Bohuzel v§ak malo provozovateli sluzeb mize prevzit zaruku a vzit na sebe plnou
odpoveédnost za uspokojeni zakaznika. Zaruka by meéla byt pfiméfena k nakladim,
ale 1 k mife moznosti selhani sluzby. Je tfeba jasné chapat hodnotu sluzby pro zakaznika,
aby bylo mozné poskytovat zaruky a napravy Spatné provedené sluzby. Poté je tieba tuto
hodnotu sluzby pro zakaznika vyzdvihnout a pln€ se na ni pfi provadeni sluzby soustredit.
Protoze kvalita sluzby je ur€ovana zakaznikem, je limitovana jeho ofekévanim. Sluzbu
zakaznik hodnoti na zékladé svého vnimani. Zalezi na tom, jestli sluzba splnila jeho
pozadavky a jestli mu pfinesla takovy uzitek, jaky Cekal. Z tohoto divodu je dilezité, aby
marketingem sluzeb byly pochopeny potieby zakaznikli. Aby k tomuto pochopeni doslo,
je potiebné se na poskytované sluzby divat oima zakaznika a vcitit se do jeho situace.
Marketing musi podchytit a ovlivnit tfi zdkladni momenty pii poskytovani sluzeb,

kterymi je uspokojeni zakaznika poznamenano. [7]
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Zakladnimi momenty jsou:

1. Prvni setkani se sluzbou — Tento moment je velmi dilezity, protoze prvni dojem
a vstupni zkuSenost mé& velmi Casto vliv na celkové hodnoceni sluzby, ke
kterému pozdéji dojde. Nazor, ktery v prvotnim setkani se sluzbou vznikne, je
velmi silné promitnut v mysli zakaznika a je velmi obtizné ho zménit.

2. Fakticky proces poskytovani sluzby — Uéelem je posilit dobry prvni dojem. Toho
je mozné docilit vstficnym personalem, pfiznivymi okolnostmi samotného
poskytovani sluzby a dobte poskytnutou sluzbou. Pravé kombinace vSech téchto
faktort je zarukou budouci spokojenosti zakaznika.

3. Finalni vnimani poskytované sluzby — K pozitivnimu celkovému hodnoceni
muze piispét dobry zavér provadéné sluzby. Neni mozné vSak spoléhat na
zavéreCny dojem a bez prvnich dvou fazi se nemusi setkat s pozitivnim

vysledkem.
Mezi nejzavaznéjsi faktory pusobici na kvalitu sluzeb patfi:

e spolehlivost, presnost, duslednost,

e zpusobilost rychle reagovat na potiebu zakaznika,

e vnimavost a citlivy pfistup k zdkaznikovi a jeho potiebe,
e schopnost vcitit se (empatie) a chapat potieby zakaznika,
e navozeni pocitu jistoty a odpoveédnosti,

e poskytnuti sluzby v Case zakaznikovy potieby,

e znalost, dovednost a zkuSenost na stran¢ poskytovatele,

e dovednost zhmotnit nehmotné. [7]

1.4 Zakaznicky servis

Jednotlivé pojmy, potfebné k pochopeni problematiky zakaznického servisu jsou jiz
vysvétleny v predchozich podkapitolach. Proto je v této podkapitole detailné popsan

samotny zakaznicky servis, na ktery je tato prace zaméfena.

1.4.1 Definice zakaznického servisu

Zakaznicky servis si mnoho lidi plete s pojmem spokojenost zakaznikd. Tyto pojmy

byvaji Casto zaménovany. Spokojenost zakaznikd je §ir§i pojem a vyjadiuje celkové
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hodnoceni veskerych ¢asti marketingového mixu (produkt, cena, podpora prodeje, misto).
Zakaznicky servis je pouze soucasti spokojenosti zakaznika a jedna se o méfitko toho,
jak logisticky systém funguje z hlediska vytvafeni uzitné hodnoty skrze ¢as a misto.
Z tohoto pohledu sem patii polozky jako napt. snadnost objednavani, prodejni podpora

nebo kontrola polozek na skladu. [3]

Jedna z nov¢jsSich definic popisuje zakaznicky servis jako urcity proces, do kterého jsou
zapojeni kupujici, prodavajici a tieti strana. Pfidana hodnota, ktera miize mit charakter
kratkodoby (jednorazové transakce) nebo dlouhodoby (dlouhodobé smluvni vztahy), je
vysledkem tohoto procesu. Mimo jiné zvySuje hodnotu sluzby nebo vyrobku, tyto
proménné jsou piedmétem smény. Mezi ucastniky se pfidana hodnota dé€li tak, aby na
tom byl kazdy z acastniki smlouvy po ukonceni transakce 1épe nez pred zahajenim.
Z procesniho hlediska lze tedy zakaznicky servis definovat jako proces, pii kterém jsou
ucastnikim dodavkového fetézce, a to nakladové efektivnim zplisobem, poskytovany

vyznamné piinosy z ptfidané hodnoty. [15]

1.4.2 Vyznam zakaznického servisu

Zasadnim pojitkem mezi logistikou a marketingem je prave zakaznicky servis. Mezi jeho
hlavni tkoly patfi vytvareni a udrzovani loajality zakazniki. Neméné dilezita je také
jejich spokojenost. Pro vytvoreni pfidané hodnoty pro zéakaznika je zasadni pouzit
jednotlivé slozky marketingového mixu. Témito slozkami jsou produkt, cena, misto
a propagace. V ptipadé, kdy ma konkurence ve zminénych slozkach marketingového
mixu podobnou vykonnost, hraje zakaznicky servis zasadni roli a ptivadi zakazniky zpét.
Napodobovani vyrobku, at uz se jedna o jejich cenu nebo kvalitu neni pro konkurenci nic
slozitého. To stejné plati 1 pro propagacni aktivity. Proto jsou mnohdy pfiznivé reakce na
pozadavky sluzeb nebo uspokojivé vyteseni stiznosti zdsadnim aspektem, jak se pozitivné
odlisit od konkurence. Z tohoto divodu je pro podnik dulezité mit v tomto ohledu
kvalitn€ vyskolené obchodni zastupce. Pro ziskani konkurenéni vyhody podniku je tak
dulezité poskytovat kvalitni zakaznicky servis. [3]

Jelikoz byva zakaznicky servis Castokrat opomijen, vychazi tak jeho uroven z urcitych
norem, které jsou zavedené v daném oboru nebo muze vychazet z historickych zvyklosti.
Spravné by se zakaznicky servis mél odvijet od toho, co si zakaznici skutecné preji.

Vedeni firem casto posuzuje vSechny zékazniky stejné a nebere v potaz odlisSné
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pozadavky zakazniki na typ a uroven sluzeb. Z tohoto divodu by

zakaznického servisu brat ohled na pozadavky zakaznika. [3]
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1.4.3 Predprodejni slozky servisu

Predprodejni servis mize mit velky vliv na vnimani organizace zakazniky a na jejich

urovenl spokojenosti. Predprodejni slozky zékaznického servisu zpravidla souvisi se

strategii nebo politikou organizace. Neni pravidlem, ze tyto slozky pfimo souvisi

s logistikou. Nez podnik zacne zavadét a vykonavat Cinnosti v oblasti zakaznického

servisu, musi mit tyto slozky naformulovany a k dispozici. [1]

Predprodejnimi slozkami jsou:

e Pisemné prohlaseni o politice v oblasti zakaznického servisu — podle pozadavku

zakaznikl by mély byt v tomto prohlaseni definovany konkrétni standardy

servisu. Soucasti prohlaseni by méla byt méfitka, pomoci kterych se bude

monitorovat vykonnost servisu a také jak casto se budou dosazené vysledky

vykazovat. Dulezité pro stanovené standardy je, aby byly jednoznacné

dosazitelné a métitelné.
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e Piedani pisemného prohlaseni zakaznikiim — nékdy muze dojit k situaci, kdy ma
zakaznik pfehnana ocekavani. Pomoci tohoto prohlaseni podnik upozorriuje, co
konkrétné muze zakaznik oCekavat. V pripadé nedodrzeni oCekavané urovné
servisu ze strany podniku, dava podnik touto formou zékaznikovi védét, jak se
v takové situaci zachovat.

e Organizacni struktura — struktura kazdého podniku nemusi mit stejnou podobu
a pravidla. M¢la by vsak v oblasti zakaznického servisu zajistit dosazeni cilu.
Pravidlem by meélo byt, ze vedouci logistickych utvard by méli zaujimat
v organizacni struktufe klicovou pozici. Struktura by méla umoznit nejen interni
a externi komunikacni politiku, ale také vykonnost a pak podle potieby napravné
akce. Je také dilezité, aby méli zakaznici snadny pristup ke konkrétnim lidem,
jenz se podileji na uspokojovani jejich potieb a jsou schopni jim odpoveédét na
piipadné otazky. Ukolem organiza&ni struktury je vyfesit problém, pii kterém je
zakaznik neustale piepojovan od jednoho pracovnika ke druhému a sviij problém
musi neustale vysvétlovat dokola. Po takové zkuSenosti mize byt zakaznik
natolik nespokojeny, ze pfis§té uz nezavola a obrati se jinam.

e Pruznost systému — v podniku miizou nastat mimoradné udalosti jako napf.
nedostatek vstupnich materiald, stavky zaméstnanci nebo pfirodni katastrofy
(vichfice, povodné). Proto by méla kazda organizace mit jasné plany, jak na tyto
nepiiznivé situace pruzné reagovat.

e Manazerské sluzby — ukdzkou manazerskych sluzeb podniku je napftiklad
situace, kdy podnik pomoci manualt ¢i prirucek, osobnich konzultaci nebo
seminaft poskytuje svym zakaznikiim pomoc pfi fizeni stavu zasob, objednavani

nebo reklamnim prodeji. Tyto sluzby se déli na placené a bezplatné. [1]

1.4.4 Prodejni slozky servisu

Slozky prodejniho servisu jsou pfimo spojeny s dodavkami zbozi, které zakaznik
vyzadoval. Z tohoto divodu je jim vénovana nejvétsi pozornost. V piipadé prodejnich
slozek servisu se jedna o sluzby, které jsou zpravidla spojovany s pojmem zakaznicky

servis. [3]
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Patfi k nim nasledujici polozky:

e Uroveii vy&erpani zasob — touto polozkou se méii dostupnost uréitého produktu.
Podle produkti a zakaznik(i by se mély sledovat konkrétni pripady vycerpani
zasob, to dava podniku Sanci predchazet pfipadnym problémtim. Udrzet si
divéru zakaznika je pro podnik velmi dilezité. Z tohoto divodu by mél byt
podnik schopen v pripadé, kdy dojde k vyCerpani zasob, zajistit zdkaznikovi
dodavku z jiného svého mista, pfipadné mu nabidnout vhodny nahradni produkt.

e Informace o stavu objednavky — do této polozky prodejniho servisu patfi
informace o stavu zbozi na skladé objednaného produktu, o stavu objednavky,
o predpokladaném nebo redlném datu dodavky a o stavu nevytizenych
objednavek. Zakaznici vénuji zvySenou pozornost vychylkam v dodavkach nebo
problémim s dodavkami. Proto je pro podnik velmi dilezité sledovat nevyiizené
objednavky. Aby se opakujici se problémy co mozna nejrychleji vyfesily, je
nutné sledovat nevyfizené objednavky jak podle zakaznika, tak podle produkta.

e Presnost systému — zakaznici ocekavaji nejen ziskani Siroké skaly informaci, jak
je uvedeno v predchazejicim odstavci, ale i to, ze obdrzené informace, naptiklad
o stavu skladu nebo stavu objednavky, budou presné. Napraveni vzniklych chyb
v informacich je velice nakladné. A to zejména z divodu, Ze tyto vzniklé chyby
zpusobuji Casova zpozdéni a generuji zbyte¢nou administrativu.

e Rovnomérnost cyklu objednavky — jedna se o celkovou dobu, ktera zacina
pfijetim objednavky od zakaznika a konc¢i tim, Ze konecny zékaznik objednanou
sluzbu nebo zbozi piijme. Prvotni slozkou cyklu objednavky je samotné podani
objednavky. Déle musi byt objednavka zadana do systému a poté nasleduje jeji
vyfizeni. Po vyfizeni objednavky je nutné zbozi zkompletovat a zabalit pro
expedici. Poslednimi slozkami cyklu objednavky jsou doba prepravy a vlastni
proces dodani a prevzeti zbozi. Trendem posledni doby je, ze zadkaznici
prikladaji vétsi vyznam dodrzeni rovnomeérnosti cyklu objednavky nez absolutni
délce cyklu. [3]

e Specialni feSeni dodavek — do této slozky se fadi objednavky, u kterych maji
zakaznici specialni pozadavky na dodani nebo zptsob expedice. Tyto dodavky
nelze vyfidit v ramci bézného dodavatelského systému. U téchto dodavek jsou

naklady mnohonasobné vyssi nez u béznych dodavek, avSak ztraty zpusobené
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ztratou zakaznika je mohou prevySovat. Je dulezité, aby podnik jasné stanovil,
ktery typ zékaznika ma na toto specidlni zachdzeni narok a ktery nikoliv.

e Redistribuce — pii redistribuci dochazi k pfesunu zbozi mezi jednotlivymi
distribunimi misty. Cilem redistribuce je predejit tomu, aby nedoslo
k vycerpani zasob.

e Snadnost objednavani — pod pojmem snadnost objednéavani si lze predstavit, jak
snadno si zakaznik muze dané zboZzi objednat. Zakaznici pfednostné vyhledavaji
dodavatele, ktery je vtomto sméru uzivatelsky piijemny. Duavodem
nespokojenosti zakaznikii v této slozce prodejniho servisu mohou byt
nepiehledné objednéavaci formulafe, nestandardizované dodaci podminky nebo
dlouha cekaci doba pii telefonické objednavce.

e Substituce produktl — v pfipad€, ze zbozi objednané zakaznikem neni na skladg,
je moznost toto zbozi nahradit bud’ jinym balenim totozného produktu, pfipadné
jinym produktem. Jiny produkt by vSak mél spliovat parametry objednaného
produktu nebo mit jesté lepsi uzivatelské vlastnosti. Tento proces se nazyva
nahrada neboli substituce produktu. V takové situaci je vhodné ptipadnou

nahradu jednoho produktu za druhy projednat se zakaznikem. [3]

1.4.5 Poprodejni slozky servisu

Ukolem poprodejnich slozek servisu je po obdrzeni produktu nebo sluzby zakaznikem
zabezpecit jeho podporu. Oproti predprodejnim a prodejnim slozkam servisu je zna¢né
opomijena. To je zpusobeno zejména tim, ze jen velmi malé mnozstvi zakaznika si na
Spatné sluzby stézuje. V soucasné dobé se vSak ukazuje, ze udrzeni a uspokojeni
soucasnych zakaznikl je pro podnik vice ziskové nez ziskavani novych zakaznikd. [1]

Soucasti poprodejnich slozek servisu jsou:

o Instalace, zaruka, opravy a nahradni dily — na tyto Casti by mél byt kladen stejny
duraz jako na Casti prodejniho servisu. Zejména z divodu, kdy naklady na tyto
sluzby, naptiklad opravy, Casto prevysuji naklady na samotnou nakupovanou
polozku.

e Sledovani produkti — jedna se o databazi, pomoci které je mozné sledovat, jaky
konkrétni vyrobek byl prodan, jakému zakaznikovi. V pfipad€ potencialniho
problému je tato informace velmi dulezita. Mize se jednat mimo jiné o situaci

s identifikovanim vadného vyrobku a v tento moment je zasadni, aby byly vadné
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vyrobky stazeny co nejdfive z trhu. Eliminuje se tim pfipadné nebezpeci spojené
s pouzivanim vadnych vyrobku.

e Stiznosti zakaznikt, reklamace, vraceni zbozi — nastane-li situace, kdy zakaznik
neni spokojen s dodanym zbozim nebo sluzbou, je nutné, aby mel podnik
k dispozici propracovany on-line informacni systém. Tento systém fesi stiznosti
zakaznikd, ale mél by byt také schopny monitorovat aktualni trendy a poskytovat
zakaznikim nejaktualnéjsi informace. Z davodu, ze je logisticky systém
primarné urcen pro presun zbozi smérem k zédkaznikovi, jsou dodavky zbozi
opacnym smeérem (vraceni zbozi) podstatnym zvySenim nakladia. I pro tyto
situace by mél mit podnik zavedena jasna pravidla, aby se pfipadné reklamace
nebo stiznosti zakazniku fesily co nejefektivn€jsim a nejucinnéjsim zptasobem.

e Nahrada produkti — existuji né€které produkty, u kterych je dilezité mit na sklade
zalozni produkt. V nékterych ptipadech, kdy je zakoupeny produkt v servisu, je
zakaznikovi po tuto dobu nabidnut nahradni produkt. Nejtypictéjsim piikladem
je prodej automobild. Po dobu servisu je zakaznikovi poskytnut druhy
automobil. Tento pfistup ulehéi zakaznikovi pifipadné problémy a muze

podstatné zvysit jeho loajalnost. [1]

1.4.6 ZajiSténi lepSiho zakaznického servisu

Zakaznicky servis jako Cinnost se to¢i prevazné kolem strachu tfi skupin. Prvni skupinou
jsou zakaznici, dale pak pracovnici servisu jako zastupci spolecnosti a treti skupinou je
spoleCnost jako takova. Pfi zaméfeni na prvni skupinu zakazniki, ti vyhledavaji
zakaznicky servis az v ptipadé, Ze nastanou néjaké problémy a kdyz vyhodnoti, ze jim
nebyla poskytnuta sluzba nebo zbozi v o¢ekavané kvalit€. Spotiebitelé se ve vétsine
pfipadii zakaznickému servisu snazi vyhnout, a to z diivodu toho, ze ho maji spojeny
s fe§enim n&jakého problému. Clovék je jiz od piirody nastaven tak, aby se problémim

vyhybal.

Druhou skupinou, ktera je soucasti zakaznického servisu, jsou zaméstnanci. Uvédomuji
si, ze zékaznici, ktefi vyhledaji zakaznicky servis, jsou toho nazoru, ze spolecnost udélala
ne¢kde chybu. Jelikoz jednaji z nevyhodné pozice, jsou nervozni z toho, ze zakaznik
nedostal, co oCekaval. Zakaznici se snazi ziskat kompenzaci a skryvaji sviij strach
zjednani se zameéstnancem zakaznického servisu za agresivnim chovanim. Na druhé

stran€ je vSak nervozni zameéstnanec, ktery v tomto sméru zdkaznika nékdy 1 predci.
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Stejné jako je cilem predchozich dvou skupin, je i cilem spolecnosti se zdkaznickému
servisu vyhnout. Zakaznicky servis spoleCnosti nevydélava zadné penize, naopak ji
zatézuje, protoze vyzaduje dal§i naklady. Nazorem vétSiny spoleCnosti je, ze je tfeba
maximalné omezit naklady na zakaznicky servis, aby byl zachovan zisk spole¢nosti. Jen
malokdy je zakaznicky servis podnikem vniman jako emocni pfilezitost zajistit nebo
rozvijet hodnotu. Aby spolecnost byla schopna prostfednictvim zakaznického servisu

zajistit, ze zakaznici budou spokojeni, méla by se zaméfit na tfi zlepSeni. [16]

Spolecnost musi zmeénit zpsob, jakym jsou novi zaméstnanci piijimani a jak si stavajici
zaméstnance udrzet. Aby zakaznici méli pocit kvalitni podpory ze strany zakaznického
servisu, zamestnanci musi védét, co ostatni kolegové délaji. Pro oddé€leni zakaznického
servisu, by neméla byt typicka vysoka fluktuace. Nejlepsimi zamé&stnanci pro zakaznicky
servis jsou zameéstnanci, ktefi jiz u spole¢nosti néjakou dobu pracuji a maji urcité
zkuSenosti. Pokud by stavajici zaméstnanci v ramci podniku zménili pracovni pozici,
bylo by to efektivni ze dvou divodi. Zaprvé zaméstnanci, ktefi jiz u spole¢nosti néjakou
dobu pusobi, spolecnost jiz dobfe znaji, jsou vice loajalni a budou se snazit spole¢nost
rozvijet. Nevyhodou pfesunuti zkusenych zaméstnancti na oddéleni zakaznického servisu
jsou vysoké naklady na udrzeni téchto kvalitnich zameéstnanct. Z dlouhodobého hlediska
je to vsak pro spole¢nost vyhodné, predevsim v piipadé, Ze na tyto pozice pujdou pracovat

zameéstnanci prokazujici aktivni zajem o propojeni se se zakazniky.

Druhym zpasobem, jak zlepsit zakaznicky servis, je zaméfit se na vyzkum zakaznické
spokojenosti. Vétsina vyzkumi je zameéfena spiSe na racionalni a funkcni aspekty
zakaznického servisu. Kdyz uz se snazi zjistit pfibéhy zakazniku, které tvoii emocni
faktor vztahu, miji se vyzkum ucinkem. Vhodnym feSenim by mohl byt prizkum
vefejného minéni. Obsahuje otazky, které jsou zaméfené na emocné podminénou
spokojenost. Cilem je rozproudit emoce zakaznikli pomoci nastroje, ktery se nazyva
interpretace emoci. Jinak feCeno, je potieba zajistit, aby se otazky tykaly problému, které

vétSina zakaznika Casto miva. [16]

Zlepsit zakaznicky servis je také mozné jeho prehodnocenim a povazovat ho jako cennou
samostatnou nabidku. Aby bylo mozné zékaznicky servis 1épe strukturovat a nabidnout
kvalitni zkuSenosti s poskytovanymi sluzbami, je potfeba zakaznicky servis podpofit
zkuSenymi a loajalnimi pracovniky a také vyzkumem, ktery dokédze vystizné vyhodnotit
situaci. Pfikladem dobfe fungujiciho zakaznického servisu je Amazon.com. Tato firma

povazuje zakaznicky servis jako vyzkum a vyvojovou laboratof. Kazdého zakaznika
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kontaktujiciho zakaznicky servis spoleCnost povazuje za prilezitost ke zlepSeni. V tomto
podniku na oddé€leni zakaznického servisu jsou zaméstnanci rozdéleni do dvou tymu,
pfiCemz prvni je zaméfen na piredchazeni problému a pak nasledné problémy fesi. Druhy

tym pak uvadi nové nabidky.

Prekazky, které pii praci zakaznického servisu vznikaji a které jsou pro prodejce zbozi
s kratkodobou vyuzitelnosti nemozné vyfteSit, davaji prilezitost pro vznik novych
specializovanych prodejen. Nové obchody nabidnou zakaznikim luxusni servis skrze
ptimy prodej, ktery je zalozen na osobnim kontaktu, tim vSak odlaka nejvétsi zakazniky

firem prodavajici zbozi s kratkodobou vyuzitelnosti.

Na zavér je potieba zminit, Ze neexistuje zadny pramérny zakaznik. Je tieba porozumét
kazdému konkrétnimu zakaznikovi. Pokud chtéji prodejci, aby jejich zakaznicky servis
byl efektivni, musi plnit urcita kritéria. Z emocniho hlediska je kli¢em pfivitani. Aby byl
zakaznicky servis efektivni, je dobré odmeénit zakaznikovu zvédavost, vést snim

empatickou komunikaci a prostfednictvim atmosféry navodit pfijemny pocit. [16]
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2 Analyza soucasného stavu zakaznického servisu vybrané

spolecnosti

2.1 Predstaveni spolecnosti

Spolecnost Nej.cz s.r.0. s hlavnim sidlem v Praze 4 - Chodov ma jiz vice nez desetiletou
tradici na telekomunikaénim trhu Ceské republiky. Spoletnost se specializuje na
poskytovani sluzeb kabelové televize, pristupu k siti internet i na hlasové sluzby v pevné
1 mobilni siti. Nabidkou téchto sluzeb zaujima vyznamné misto mezi poskytovateli sluzeb

vefejnych elektronickych komunikaci.

Spolecnost ziskala a zCasti 1 vybudovala postupnou akvizici minoritnich kabelovych
operatoru a konsolidaci jejich siti a pfenosovych systému do jednoho celku, pfistupovou
sit’ ve vice nez sto lokalitach. Tyto lokality jsou rozmistény po celé Ceské republice.
Pomoci vysokokapacitni paterni sité s kapacitou linek od deseti do sta Gb/s jsou pak

lokality mezi sebou navzajem propojeny. [17]

Co se tycCe televiznich sluzeb, spolecnost z velké Casti prechdzi k pfenosu televiznich
program internetovym protokolem od klasickych, ovsem v dne$ni dobé uz zastaralejsich
platforem kabelového vysilani jako jsou napfiklad DVBC nebo DVB T. Hlavnim
divodem tohoto pifechodu jsou vyhody uzivateld spojené s nelinearnimi sluzbami
vysilani.

DileZitou soucasti spole¢nosti je tym technickych a odbornych pracovnikd. Ukolem
téchto pracovnikl je zejména plynulé zajisténi a bezporuchovy chod sluzeb zakaznikim.
Spolecnost zaméstnava témér dveé sté téchto pracovnikt. Vétsina jich je soustiedéna do
mistnich pobocek umisténych ve vétsich lokalitach. Hlavnim divodem jejich umisténi do
vétSich lokalit je zajisténi co nejblizS§iho kontaktu se skupinou zakaznikt, ktefi tvofi
nejvetsi odbératele poskytovanych sluzeb. NejvetsSimi odbérateli sluzeb je tzv. retailova

skupina zakazniki, tedy zakaznici, ktefi vyuzivaji bézné sluzby v nizsich cenach.

Spolecnost nevaha v posledni dobé investovat nemalé castky do rozvoje sité
a jednotlivych technologii. Tim vytvaii dilezité kroky pro dalsi rozvoj v budoucnosti.

[17]
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Obr. 2.1 Logo spolecnosti

Zdroj: [17]

2.2 Prerovska pobocka spolecnosti

V Prerové se nachazi dvé pobocky spolecnosti. Na adrese U Becvy 2883/2 je pobocka,
ktera funguje jako zazemi pro techniky a mistni vedeni spole¢nosti. Druha pobocka, ma
sidlo na adrese Sifava 295/17 a je zaméfena na komunikaci s klienty a feSeni jejich

probléma.

Obr. 2.2 Prerovska pobocka spolecnosti

Zdroj: [17]

Ostatni pobocky spole¢nosti

Aktualné ma spole¢nost pobotky rozsifené ve 28 méstech a obcich napii¢ celou Ceskou
republikou. Diky tomu maji klienti komfortnéjsi ptistup k feseni jejich problému, pokud
vyzaduji osobni setkani se zaméstnanci spole¢nosti. Rozmisténi pobocek je dulezité také
zejména pro co mozna nejrychlejsi feSeni problému, pfi kterych je nutna pfitomnost

technikti spolecnosti v mistech bydlisté klientt. [18]
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Obr. 2.3 Rozmisténi pobocek spolecnosti

Zdroj: [18]

2.3 Zakaznicky servis spolecnosti

Cilem této diplomové prace je zhodnoceni aktudlniho stavu zakaznického servisu
spoleCnosti Nej.cz a navrhnout zmény pro zlepSeni jeho fungovani. Pro diplomovou praci
jsou pouzita interni data ze spoleCnosti a také vyzkum prostfednictvim dotaznikového
Setfeni.

Soucasna konkurence v poskytovani obdobnych sluzeb jako poskytuje spole¢nost Nej.cz
je velka, proto je zakaznicky servis jednou z nejdulezitéjSich soucasti v konkurencnim
boji. Pro udrZeni stavajicich klientl a jejich spokojenost spolecnost vynaklada velké asili
do pravidelného Skoleni svych zaméstnancti. To je jednim z hlavnich pfedpokladi pro
poskytovani efektivniho zakaznického servisu a profesionalni vyfizovani pozadavku

klientd.

Zakaznicky servis spolecnosti l1ze kontaktovat neékolika zptisoby a zalezi na klientovi,
jaky zpusob je pro né tim nejvhodnéjsim. Mezi moznosti, jak kontaktovat zakaznicky

servis spolecnosti patfi:
Telefonicka komunikace

Jedna se o nejrychlejsi zpasob, jak 1ze zakaznicky servis kontaktovat. Sidlo zakaznického
centra spolecnosti sidli v Ttinci. V pfipadé, kdy se klient dovola na telefonni ¢islo
zakaznické podpory, bude sviij problém fesit s pracovnikem telefonické podpory
v Ttinci. Tito pracovnici jsou pravidelné Skoleni, aby velkou cast pozadavkl klient
okamzité vyftesili. Pracovnici telefonické podpory na centrale v Tfinci fesi prevazné
pozadavky, které se tykaji zmény sluzeb, prodlouzeni smlouvy apod. V situaci, kdy

pracovnik neni schopen pozadavek klienta vyfesit telefonicky, pfeda kontakt na klienta
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nejbliz§i pobocce vzhledem ke klientovi, ktera poté pozadavek dale fesi. Jedna se zejména
o situace, kdy je k vyfeSeni problému nutné osobni setkéani s klientem nebo asistence
technika na adrese klienta. Pro urychleni celého procesu jsou na webovych strankéach
spoleCnosti dohledatelna cisla jednotlivych pobocek spolecnosti. Zakaznicka linka

spoleCnosti je v provozu kazdy vSedni den od 8 do 18 hod.
Kontaktni formular

Dalsi moznosti, jak 1ze zakaznicky servis kontaktovat je kontaktni formulaf pro zadani
telefonniho ¢isla. Tento formulai mize zakaznik najit v sekci kontakty na webovych
strankéach spolecnosti. Po zadani telefonniho Cisla se kontakt na zakaznika dostane do
systému spolecnosti a v zavislosti na pofadi se operator jednotlivym klientim postupné
ozyva. Doba od zadani telefonniho ¢isla klientem do kontaktniho formulare na webu
spoleCnosti po odezvu operatora zakaznické podpory je zavisla na poctu zadanych
telefonnich Cisel klient a poctu aktivnich operatti v dany okamzik. Operatofi funguji jak
na zakaznické lince, tak je jejich praci i kontaktovani zakaznikti. Doba odezvy muze byt
z tohoto divodu delsi. Operatofi klienty kontaktuji pouze ve vSedni dny a to od 8. hodiny

ranni po 6. hodinu vecerni.

Na Obr. 2.4 Ize vidét kontaktni formulaf, ktery je zvefejnén na webu spolecnosti a slouzi
k zadani telefonniho Cisla klienta. Zakaznik mize oznacit, zda je zakaznikem novym nebo
stavajicim. To muze operatorovi pomoci s pfipravou na hovor s danym klientem.
Operator si podle telefonniho Cisla mize osobu v systému vyhledat a podivat se jaké
sluzby od spolecnosti vyuziva.

Zavolame Vam zpét!

Vyplnte prosim kontaktni telefonni ¢islo a pracovnici

naseho zakaznického centra se Vam v nejblizsi dobé ozvou.

Stavaijici zakaznik Ano Ne

Vyplnte kontaktni Cislo

Obr. 2.4 Kontaktni formular

Zdroj: [17]
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Vyskakovaci okno

Na stejném principu jako kontaktni formulatf funguje také vyskakovaci okno, které
tzv. vysko¢i pfi naCteni webové stranky spoleCnosti na bocCni strané obrazovky
s nadpisem ,,Nevite si rady?* Kliknutim na Cerveny napis se zobrazi tabulka, kam klient
vyplni opét své telefonni Cislo. Mize vyplnit také lokalitu, ktera operatorovi umozni
preposlat dotaz na pobocku spolecnosti, ktera je ke klientovi nejblize. Pro urychleni
celého procesu nabizi vyskakovaci okno moznost napsat poznamku, ktera slouzi
k identifikaci a kratkému popisu problému. To operatorovi pomuze s pfipravou na hovor

s klientem.

Nevite si rady? °

Nechte nam tu své gislo,

zavolame vam zpét.

Vvas telefon
Lokalita

Poznamka

Obr. 2.5 Vyskakovaci okno
Zdroj: [18]
Emailova komunikace

Zakaznik muze také vyuzit kontaktovani zakaznického centra spoleCnosti pomoci emailu.
Vyhoda komunikace skrze email spociva v moznosti odeslani emailu kdykoliv, tedy
i mimo pracovni dobu call centra. Zakaznik se muaze rozepsat vice do detailu pfi popsani
svych potizi, ¢imz zjednodusi praci zaméstnancim zakaznického centra a pfispéje tim
k urychleni feSeni problému. Emailova adresa je lehce dohledatelnd na webovych

strankach spolecnosti v sekci kontakty.
Osobni kontakt na pobocce

Pokud zakaznikovi nevyhovuje ani jedna zvySe zminénych typu komunikace, ma
moznost navstivit jakoukoliv poboCku spoleCnosti a vyfeSit svij problém osobné
s pracovnikem spolec¢nosti. Nevyhodou miize byt vzdalenost pobocky od mista bydlisté

zakaznika a také Casova vytizenost pobocky.
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2.4 Analyza ziakaznického servisu spolecnosti Nej.cz

Cilem dotaznikového Setfeni je na jeho zakladé analyzovat a poté zhodnotit zakaznicky
servis spole¢nosti Nej.cz. Ukolem dotazniku je zjistit, jak jsou klienti spolednosti
spokojeni se zakaznickym servisem. Tato podkapitola je zamétrena na dotaznikové Setfeni
a jeho analyzu. Dotaznik je vytvoren na zakladé konzultace s manazerem prerovskeé

pobocky spolecnosti.

Na uvod dotazniku jsou vysvétleny zakladni informace, které se tykaji divodu a pravidel
jeho vyplnéni. Dotaznik je anonymni. Dotaznik je zaméfen pouze na zéakazniky
spolecCnosti, ktefi uz s ni maji zkusenosti, proto je na zacatku dotazniku otazka, ktera tyto
osoby vyselektuje. Dotaznik je rozdélen do n€kolika Casti podle zptisobu komunikace se
zakaznickou podporou (kontaktni formular a vyskakovaci okno, telefonicka komunikace,
email, osobni kontakt, socialni sit€). Na zavér je respondentim umoznéno uvést své
navrhy a pfipominky, které se tykaji zakaznického servisu spolec¢nosti Nej.cz. Soucasti

dotazniku jsou také identifikacni otazky zaméfené na pohlavi a vék respondentd.

Predtim nez byl dotaznik oficialné vypustén mezi respondenty byla provedena pilotaz.
Dotaznik vyplnili ¢tyfi rizni zakaznici spolecnosti, aby doslo k identifikaci nejasnych

otazek. Na zakladé rozhovoru s t€émito osobami byl dotaznik upraven do finalni podoby.

Dotaznik byl zpracovéan v aplikaci Forms a byl rozeslan elektronicky autorem prace

1 zameéstnanci spole¢nosti mezi své znamé. Respondenti méli na vyplnéni dotazniku dva
tydny.

Vysledky dotazniku jsou interpretovany pomoci absolutnich Cetnosti a také graficky
kolacovymi a sloupcovymi grafy, které zobrazuji relativni ¢etnosti odpovédi na jednotlivé
otazky. Limitou grafického zobrazeni vysledku je nutné zaokrouhlovani procentualnich

vysledkd. Jelikoz jsou pro prehlednost vysledky zaokrouhlovany, muze tak dojit

k drobnému zkresleni dat v celkovém soudétu.

2.4.1 Vybérovy vzorek

Pro dotaznikové Setfeni byla vybrana spolecnost Nej.cz. Celkem bylo navraceno
192 dotaznikd. Odevzdalo jej 81 zen, coz odpovida 42.2 % a 111 muzi, to je zbylych

57,8 %. Pohlavi respondentq, ktefi dotaznik vyplnili je zobrazeno na grafu 2.1.
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POHLAVI RESPONDENTU

s Muz =Zena

Graf 2.1 Pohlavi respondentt
Zdroj: vlastni zpracovani

Rozdéleni respondenti dle jejich véku lze vidét na grafu 2.2. Pouze tfi respondenti jsou
star§i 61 let (1,6 %), v rozmezi 51-60 let je 12 respondentu, to odpovida 6,3 %. V intervalu
41-50 let je 31 lidi, tedy 16,1 %. Respondenti ve vékovém rozpéti 31-40 let je 64, coz
odpovida 33,3 %. Nejpocetnéjsi skupinou jsou respondenti do 30 let, kterych je 42,7 %.

VEK RESPONDENTU
Do 301et =31-40 let 41-50 let 51-60 let =61 leta vice

6,30% 1,60%

w)

|

SRR

42,70%

<

33,30%

Graf 2.2 Rozdéleni dotazovanych na zakladé jejich véku

Zdroj: vlastni zpracovani
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2.4.2 Analyza dotaznikového Setreni

Tato podkapitola je vénovana vyhodnoceni samotnych otazek dotazniku, ktery je
zaméten na zakaznicky servis. V dotazniku jsou obsazeny uzaviené, polooteviené a jedna
oteviena otazka. Uzaviené otazky jsou bud’ dichotomické, coz znamena, Ze respondenti
mohou vybrat pouze ze dvou odpovédi (ano, ne), nebo polytomické neboli vyctové, kdy
mohou vybrat vice odpovédi. O poctu odpovédi, které mohou tazani zvolit, jsou vzdy
pfedem informovani. Déle dotaznik obsahuje otazky Likertovy Skaly se sudym poctem

moznych odpovédi (ano, spise ano, spise ne, ne).

Otazka ¢. 1 Z jakych zdroju jste se dozvédél/a o spolecnosti Nej.cz?

Pro spolecnost je dilezité védét, z jakych zdroju se lidem dostava do povédomi, aby se
na tuto platformu mohla zaméfit. Z dotazniku vyplynulo, ze vétsina lidi se o spolecnosti
dozvédela z webovych stranek, celkem 29, 17 % (56 lidi). To miize byt zptisobeno tim,
ze vétSina lidi pii hledani informaci vyuziva internet. Druhym nejcastéjSim zdrojem jsou
propagacni letaky, které jsou umistovany do posStovnich schranek, ve spolecnych
prostorach panelovych domt nebo na informacénich tabulich. O spoleCnosti se diky
propagacnimu letaku dozvédélo 27,08 % dotazovanych, coz odpovida 52 lidem.
Z televizni reklamy, pro pierovské obcany nejCastéji z kabelové televize Prerov, se
o spolecnosti dozvédélo 19,27 % dotazanych, tedy 37 osob. Dal§im moznym zdrojem je
tisk, ze kterého se o spolecnosti dozvédélo 7,29 % (14 lidi). Pferovska pobocka svou
reklamu nejCastéji zvetejiiuje v Pierovském deniku. V dnesni dobé velmi dulezitou
propagaci Pro dnesni spoleCnost je velmi vyznamna propagace na socidlnich sitich
(Facebook, Instagram, Twitter). Ze socialnich siti se o spolecnosti Nej.cz dozvédelo
7,29 % dotazovanych (14 osob). V této otazce méli respondenti moznost uvést jiné zdroje
ze kterych se o spoleCnosti dozvédeli. Tuto moznost vyuzilo 2,6 % tazanych, celkem

5 lidi. Zde se nejvice opakovaly odpovédi jako napt. od znamych nebo rodiny.

Tato otazka byla vyuzita k tomu, aby vyselektovala pouze osoby, které spolecnost Nej.cz
znaji. Aby nedoslo k tomu, ze dotaznik vyplni lidé, ktefi o spoleCnosti neslySeli, byla zde
uvedena moznost ,,uvedenou spole¢nost neznam, v dotazniku prosim nepokracujte”. Tuto
odpoveéd zvolilo 7,81 % z dotazanych, 15 lidi. Na grafu 2.3 jsou zobrazeny zdroje, ze

kterych se respondenti o spole¢nosti Nej.cz dozveédéli.
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Graf 2.3 Zdroje povédomi o spolecnosti

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2 Mate osobni zkuSenost se spole¢nosti?

Aby byly vSechny odpovédi z dotazniku relevantni, bylo potieba aby dotaznik vypliovaly
pouze osoby, které maji se spolecnosti osobni zkusenost. Osobni zkuSenost se spolecnosti
ma celkem 86,44 % z dotazanych, coz odpovida 153 lidem. Naopak osobni zkuSenost se
spolecnosti nema 13,56 % dotazanych, tedy 24 lidi. Tito lidé byli vyzvani k tomu, aby

presli na konec dotazniku, k otazkam o pohlavi a véku. Na grafu 2.4 lze vidét, kolik

procent osob mé se spole¢nosti osobni zkuSenost.

OSOBNIi ZKUSENOST S NEJ.CZ

5 Ano = Ne

13,56%

y

C

Graf 2.4 Osobni zkuSenost se spole¢nosti Nej.cz

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 3 Kontaktoval/a jste nékdy zakaznicky servis spolecnosti?

Tato otazka by méla rozdélit respondenty na ty, ktefi jiz zakaznicky servis kontaktovali
a na zékazniky, ktefi ho nekontaktovali. Celkem 77,12 %, tedy 118 dotazanych méa osobni
zkuSenost se zdkaznickym servisem spolecnosti. Te€chto lidi se netyka nasledujici otazka
C. 4 a pokracuji na otazku ¢. 5. Zbylych 22,88 % respondenti zakaznicky servis
spolecnosti nekontaktovalo, coz odpovida 35 lidem. Pro tuto skupinu dotdzanych
pokracuje dotaznik i1 nasledujici otdzkou ¢. 4. Na grafu 2.5 je ukazano, kolik osob jiz

zakaznicky servis spolecnosti nékdy kontaktovalo.

~ KONTAKTOVANI
ZAKAZNICKEHO SERVISU
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Graf 2.5 Kontaktovani zakaznického servisu

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 4 Z jakého duvodu jste zaikaznicky servis spolecnosti nekontaktoval/a?

Tato otazka byla urCena pouze pro ty respondenty, ktefi nikdy zakaznicky servis
spoleCnosti Nej.cz nekontaktovali. Tito respondenti jsou pro néasledujici otazky
irelevantni, proto byli nasledné vyzvani k preskoceni nasledujicich otazek a méli by piejit
az na identifika¢ni otazky. 65,71 % respondentu, tedy 23 lidi se spolecnosti nikdy nemélo
zadny problém, proto neméli divod zakaznicky servis kontaktovat. Na webu spolecnosti
existuje sekce ,otazky a odpoveédi“, ktera slouzi k vyfeSeni nejCastéjSich moznych
problému klientd. Tuto moznost vyuzilo 28,57 %, coz odpovida 10 lidem. Pouze jeden
dotazany nekontaktoval zakaznicky servis spoleCnosti z divodu nenalezeni kontaktu. To
odpovida 2,86 %. Posledni moznosti bylo zaskrtnout odpovéd’ ,.Jiné“. Respondenti zde

méli doplnit z jakého jiného divodu zakaznicky servis spolecnosti nekontaktovali. Této
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moznosti vyuzil pouze jeden dotazany (2,86 %) a to z divodu, Ze se mu problém nechtélo

fesit. Graf 2.6 zobrazuje divody nekontaktovani zakaznického servisu spolecnosti.

DIOJ,VOD NEKONTAKTOVANI
ZAKAZNICKEHO SERVISU

= Nem¢l/a jsem zadny problém se spoleCnosti
Problém jsem vyftesila/a pomoci sekce otazky a odpovédi na webovych strankach
spolecnosti
Kontakt na zdkaznicky servis spole¢nosti jsem nenasel/a
Jiné

2.86% 2:86%

Graf 2.6 Duvod nekontaktovani zakaznického servisu

\\\\\x“

28.57%

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka €. 5 Jaky zpusob kontaktu se zakaznickym servisem spolecnosti preferujete?

Kazdému zakaznikovi vyhovuje jiny zpusob kontaktu se zakaznickym servisem. Tato
otazka byla respondentim poloZena, aby spoleCnost védéla, na jaky druh kontaktu
s klienty se vice zaméfit. Z dotazniku vyplynulo, Ze nejoblibenéjsim zpisobem
kontaktovani je emailova komunikace. Emailovou komunikaci preferuje
38,14 % respondentti, coz odpovida 45 dotazovanym. Druhym nejcCastéji oznaCenym
zpusobem je kontakt zakaznického servisu pres telefon. Telefonni komunikaci by vyuzilo
29, 66 %, tj. 35 lidi. Dale pak respondenti preferuji kontaktovani pfes socialni sité, coz
muze byt zpusobeno vékem respondentd, jelikoz lidé do 30 let zaujimaji skoro 43 % ze
vSech respondentt. Socialni sité jako preferovany kontakt oznacilo 19,49 % dotazanych,
coz je 23 osob. Méné oblibenym zplisobem kontaktu je osobni kontakt na pobocce.
Osobni kontakt by vybralo pouze 10,17 % tazanych (12 lidi). Tato otazka obsahovala

1 moznost ,,Jiné“, kterou zvolilo 2,54 %, coz jsou pouze tii lidé, av§ak uz nedoplnili jinou
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variantu kontaktu se zakaznickym servisem spolecnosti. Z vyse uvedenych odpovédi
vyplyva, ze vétsina osob preferuje kontaktovani zakaznického servisu jinak, nez osobné,
coz muze byt zapfi¢inéno souCasnou epidemiologickou situaci. Zpusoby kontaktu se

zakaznickym servisem jsou vyobrazeny na grafu 2.7.

PREFERENCE Plv(I KONTAKTOVANI
ZAKAZNICKEHO SERVISU

= Telefon Osobni kontakt Email Socialni sité Jiné

Graf 2.7 Preference pfi kontaktovani zdkaznického servisu
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 6 Navstivil/a jste webové stranky spolecnosti za ic¢elem kontaktovani

zakaznického servisu?

V dnes$ni moderni dobé je vétsina lidi zvykla pro ziskani jakychkoliv informaci pouzivat
internet. To také vyplynulo z odpovédi, kde 83,05 % dotazanych (98 lidi) navstivilo
webové stranky spolecnosti za uCelem kontaktovani zakaznického servisu. Pouhych
16,95 % respondentu tj. 20 osob, webové stranky za ucelem kontaktovani zakaznického
servisu nenavstivilo a vyuzilo tak pro kontaktovani zakaznické podpory jiny zptusob. Na
to, kolik osob navstivilo webové stranky spolecnosti, aby kontaktovalo zdkaznicky servis

spolecCnosti, je poukazano na grafu 2.8.
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Graf 2.8 Navstévnost webovych stranek
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 7 Jaky mate nazor na webové stranky? (muzete oznacit vice odpovédi)

Respondentiim, ktefi navstivili webové stranky spolecnosti, aby kontaktovali zakaznicky
servis, byla polozena otazka, kde méli na vybér nékolik moznosti pro hodnoceni
webovych stranek spoleCnosti. Aby bylo pro zakazniky jednoduché na webovych
strankach najit vSe co hledaji, musi byt stranky prehledné, srozumitelné a informace
snadno dohledatelné. Respondenti mohli oznacit vice odpovédi. Za ptehledné je povazuje
80 respondentt. 72 lidi si mysli, ze informace na webu jsou snadno dohledatelné. Pro
91 dotazovanych jsou webové stranky srozumitelné. 10 dotazovanych je toho nazoru, ze
webové stranky jsou nepiehledné. Pro osm osob nebylo snadné potfebné informace
dohledat. Pouze pét respondentd si mysli, Ze webové stranky spolecnosti jsou
nesrozumitelné. Respondenti zde mohli také vyjadfit svij nazor na webové stranky
pomoci moznosti ,,Jiné“, avSak tuto moznost nikdo z nich nevyuzil. Nazory respondentt

na webové stranky spolecnosti jsou vyobrazeny na grafu 2.9.
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NAZORY NA WEBOVE STRANKY

Graf 2.9 Nazory na webové stranky
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 8 Jaky zpusob jste pro kontaktovani zakaznického servisu na webu
zvolil/a? (muzete oznacit vice odpovédi)

Na webovych strankach spole¢nosti existuje nékolik zpisobu, jak kontaktovat zakaznicky
zpusob, proto mohli oznacit vice odpovédi. Jak z Tab. 2.1 vyplyva, nejvice osob vyuzilo
webové stranky spolecnosti k tomu, aby mohli zakaznicky servis kontaktovat pomoci
emailu (52 lidi). O néco méné respondentt, presn€ 49, si na webu vyhledalo telefonni
Cislo a zakaznicky servis kontaktovali telefonicky sami. 38 dotazanych zadalo své
telefonni Cislo do vyskakovaciho okna, které se navstévnikovi webovych stranek zobrazi
thned po nacteni webové stranky spoleCnosti. Po zadani telefonniho ¢isla pak vyckavaji
na hovor od prfislusného pracovnika zakaznického servisu. Na podobném principu
funguje 1 formulaf pro zadani telefonniho cisla, ktery zakaznici mohou najit na webu

v sekci kontakty. Ten vyuzilo 34 dotazanych.

Tab. 2.1 Zpasoby kontaktovani zakaznického servisu

Vyskakovaci okno pro zadani vaseho tel. Cisla | 38x
Formular pro zadani vaseho tel. Cisla 34x
Pouze jsem si vyhledal/a telefonni ¢islo a

podporu kontaktoval/a telefonicky sam/a 49x
Email 52x

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 9 Jak dlouho trvalo, nez se vam nékdo ze zakaznické podpory ozval na

vami zadané telefonni ¢islo?

Otazka €. 9 je zaméfena na dobu, po kterou musel zakaznik, ktery na webu zadal své
telefonni Cislo at’ uz do vyskakovaciho okna nebo formulafe, ¢ekat, nez mu pracovnik
zakaznického servisu na zadané Cislo zavola. Doba odezvy zakaznické podpory je zavisla
na aktualnim pocCtu feSenych problému a na momentalnim poctu ptitomnych pracovniki.
Proto se doba odezvy muze u kazdého zakaznika liSit. Zakaznicky servis pres
vyskakovaci okno nebo formulat kontaktovalo celkem 32 osob. Tato otdzka tak byla
relevantni pouze pro tyto osoby. Z grafu 2.10 je patrné, Ze do jednoho pracovniho dne se
zakaznicka podpora ozvala 21,88 % respondentl, coz odpovida sedmi lidem.
Nejcastejsi odpoveédi byla odezva trvajici 1-3 pracovni dny. Tuto odpoveéd zvolilo
53,13 % dotazanych tj. 17 lidi. Vice nez tii pracovni dny trvala odezva zékaznického
servisu u 12,5 % respondentl, coz odpovida Ctyfem lidem. Stejny pocet tazanych
odpovédélo, ze zakaznickym servisem po zadani telefonniho Cisla kontaktovano nebylo.

To muze byt zpisobeno zadanim $patného telefonniho ¢isla.

DOBA ODEZVY ZAKAZNICKEHO
SERVISU

= Do 1 pracovniho dne 1-3 pracovni dny

Vice nez 3 pracovni dny ~ Nekontaktovali mé

12,50%

[\
—

,88%

12,50%

53,12%

Graf 2.10 Doba odezvy zakaznického servisu
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 10 Jak jste byl/a spokojen/a s touto dobou odezvy?

Odpovédi na tuto otazku jsou velmi subjektivni, jelikoz kazdy zakaznik ocekava jinou
dobu odezvy. Na grafu 2.11 lze vidét, ze celkem 37,5 % respondentil, tedy 12 osob,

bylo s dobou odezvy zakaznického servisu bylo spokojeno. SpiSe spokojeno bylo
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18,75 % dotazanych tj. 6 osob. Stejny pocet dotazovanych oznacilo, ze s dobou odezvy
byli spiSe nespokojeni. S dobou odezvy zakaznického servisu bylo nespokojeno

25 % respondentl, to odpovida 8 lidem.

SPOKOJENOST S DOBOU ODEZVY

= Spokojen/a = SpiSe spokojen/a = SpiSe nespokojen/a = Nespokojen/a

18,75%

18,75%

Graf 2.11 Spokojenost s dobou odezvy
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 11 Jak slozité bylo pro Vas najit misto pro zadani telefonniho cisla, aby

Vas mohl pracovnik zakaznického servisu spolecnosti kontaktovat?

Pro zékaznika, ktery chce kontaktovat zdkaznicky servis spolecnosti, by mélo byt velmi
jednoduché nalézt kontakt, pomoci kterého tak mize ucinit. Pokud ma zakaznik né&jaky
problém, mélo by byt pro n€j snadné najit zpasob, jak mu jej pomize zakaznicky servis
vyftesit. V tomto piipadé se jedna o vyskakovaci okno a formulaf pro zadani telefonniho
Cisla. Spravné nastaveni a umisténi tohoto nastroje zakaznického servisu potvrzuje Graf
2.12, ktery ukazuje, ze pro 87,49 % dotazanych (28 osob) je nalezeni mista pro zadani
telefonniho Cisla jednoduché. Formulaf chvili hledalo 9,38 % respondent tj. 3 lidé. Delsi
dobu hledal formulatr pouze 1 ¢lovek, tedy 3,13 % z dotdzanych. Graf 2.12 zobrazuje
slozitost nalezeni mista pro zadani telefonniho cisla, aby zékaznika mohl pracovnik

zakaznického servisu spolecnosti kontaktovat.
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Formular jsem hledal/a delsi dobu

Graf 2.12 Obtiznost nalezeni formulaie
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 12 Kontaktoval/a jste nékdy sam/a zakaznicky servis spolecnosti pomoci

telefonu?

Pro zakazniky, ktefi necht€ji do formulafe zadavat své telefonni Cislo a nechtéji ¢ekat na
odezvu pracovnika zakaznického servisu, je k dispozici v sekci kontakty telefonni Cislo,
na které muze zakaznik sam zavolat. Nevyhodou tohoto zpusobu kontaktovani
zakaznického servisu je obCasna vytizenost zékaznické linky. V takovém pripadé je
mozné, ze se zakaznik nemusi dovolat ihned a bude nucen zkusit zavolat pozdéji.
Z dotazniku vyplynulo, ze 64,41 % tazanych (76 osob) jiz v minulosti kontaktovalo
zakaznicky servis pomoci telefonu. Zbylych 35,59 % (42 osob) dotazanych zakaznicky
servis spolec¢nosti pomoci telefonu nekontaktovalo. Tato situace je zobrazena na Grafu

2.13.
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Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 13 Byl Vas pozadavek pomoci telefonické komunikace vyreSen?

Z Grafu 2.14 je patrné, ze zakaznicky servis spolecnosti vyfesil vSechny pozadavky
klientu, ktefi jej kontaktovali pomoci telefonu. Nekteré problémy klientt je mozné vyftesit
thned pouze sjednim pracovnikem zakaznického servisu pomoci telefonické
komunikace, avSak u slozitéjSich pozadavka je klient nucen vést dalsi telefonni hovor

napiiklad s technikem spole¢nosti apod.

VYRIZENI POZADAVKU
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Graf 2.14 Vyfizeni pozadavku

Zdroj: vlastni zpracovani



Otazka ¢. 14 Byl/a jste spokojen/a s telefonickou komunikaci se zakaznickym

servisem spolecnosti?

S telefonickou komunikaci s pracovnikem zakaznického servisu spolecnosti je spokojeno
88,16 % respondenttl, coZ odpovida 61 osobam. Zbylych 11,84 % respondenta tj. 9 osob
s telefonickou komunikaci spokojeno nebylo. Toto procentualni rozdéleni je vyobrazeno
na Grafu 2.15. Klienti, ktefi nebyli spokojeni s telefonickou komunikaci se zakaznickym
servisem spolec¢nosti, mé€li moznost u odpovédi napsat divod své nespokojenosti.
Nejcasteji si respondenti stézovali na pfistup pracovnika zakaznického servisu. Zdal se
jim arogantni a nepiijemny. Objevil se zde nazor, ze pracovnik se zakaznikem mluvil

moc odborné a on jako laik mél problém s pochopenim jeho instrukci.

SPOKOJENOST S TELEFONICKOU

Graf 2.15 Spokojenost s telefonickou komunikaci
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 15 Kontaktoval/a jste nékdy zakaznicky servis spolecnosti pomoci emailu?

Kontaktovani zdkaznického servisu pomoci emailu je po telefonické komunikaci dalsim
zpusobem, jak lze piimo kontaktovat zakaznicky servis spoleCnosti. Email ke
kontaktovani zakaznického servisu spolecnosti vyuzilo 51,69 %, coz odpovida 61 lidem.
O néco méng, presne 48,31 % dotazanych (57 osob) email nevyuzilo. Toto rozdé€leni je

zobrazeno na Grafu 2.16.
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Graf 2.16 Kontaktovani zdkaznického servisu pomoci emailu

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 16 Byl vas pozadavek pomoci emailu vyreSen?

Na Grafu 2.17 lze videét, ze 41 pozadavka (67,21 %) bylo pres email vyfeseno. Naopak

32,79 % respondenti (20 osob) odpovédelo, ze jejich pozadavek pomoci emailu vyfesen

VYRIZENI POZADAVKU

= Ano = Ne

Graf 2.17 Vyftizeni pozadavku pomoci emailu

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 17 Byl/a jste spokojen/a s emailovou komunikaci se zakaznickym servisem

spolecnosti?

S emailovou komunikaci se zakaznickym servisem bylo spokojeno 60,66 % respondentt,
coz odpovida 37 lidem. Zbylych 39,34 % dotazanych tj. 24 osob bylo s komunikaci se
zakaznickym servisem pomoci emailu nespokojeno. Toto rozdéleni Ize vidét na Grafu
2.18. Tato otazka poskytovala respondentim moznost vyjadfit, pro¢ byli s emailovou
komunikaci nespokojeni. Tuto moznost vyuzilo 9 respondentti. Objevily se zde divody,
jako napt. komunikace byla zdlouhava, bylo nutné vymeénit spoustu emailti nebo ze nikdo

ze zakaznického servisu spole¢nosti na odeslany email neodpoveédél.

SPOKOJENOST S EMAILOVOU
KOMUNIKACI
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Graf 2.18 Spokojenost s emailovou komunikaci
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka €. 18 Kde jste kontaktni email na zakaznicky servis spole¢nosti nasel/la?

Jak jiz vyplynulo z ptedchozich odpovédi a u této otazky se to opét potvrdilo, vétsina
osob pouziva k hledani informaci internet. 85,25 % respondentd, tedy 52 osob,
odpovédélo, ze kontaktni email na zdkaznicky servis spolecnosti dohledalo na webovych
strankach spole¢nosti. 6,56 % dotazanych, coz odpovida 4 lidem, ziskalo kontaktni email
na zakaznickou podporu z propagacniho letaku. Dvé osoby (3,28 %) naSly kontaktni
email v tisku. Respondenti méli moznost uvést 1 jiny zdroj nalezeni kontaktniho emailu
na zakaznicky servis spole¢nosti. Tuto moznost vyuzily pouze 3 osoby (4,92 %). VSechny

3 osoby uvedly, ze kontaktni email ziskali z televize.
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Graf 2.19 Nalezeni kontaktniho emailu

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 19 Vyuzil/a jste nékdy pro reSeni problému osobni kontakt na pobocce
spole¢nosti?

Osobni kontakt na pobocce k feSeni problému vyuzivaji prevazné star§i osoby, jelikoz
davaji prednost osobnimu jednani pfed vyfizovanim svych pozadavkt pomoci telefonu
ptipadné internetu. Casto je osobni kontakt pro vyfeseni problému nevyhnutelny, protoze
je tfeba napiiklad podepsat novou smlouvu nebo vyzvednout rizna zafizeni pro vyuZzivani
sluzeb spolecnosti. Z Grafu 2.20 je patrné, ze 61,86 % dotazanych (73 osob) zvolilo pro
feSeni problému osobni kontakt na pobocce. Oproti tomu 38,14 % respondentt (45 osob)

osobni kontakt na pobocce k vyfeseni problému nevyuzilo.
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OSOBNI KONTAKT NA POBOCCE
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Graf 2.20 Osobni kontakt na pobocce
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 20 Byl Vas pozadavek po osobnim kontaktu na pobocce vyreSen?
Pozadavek respondentt byl po osobnim kontaktu na pobocce z 95,89 % vyftizen, takto
odpovédélo 70 osob. Pouze u 3 osob (4,11 %) nebyl jejich pozadavek vytizen. Mohlo se

jednat napftiklad o situaci, kdy klient zadal sluzby, které spole¢nost nenabizi apod.

VYRIZENi POZADAVKU NA
POBOCCE
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Graf 2.21 Vytizeni pozadavku na pobocce

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 21 Byl/a jste spokojen/a s osobnim kontaktem na pobocce spolecnosti?

S osobnim kontaktem na pobocce spolecnosti bylo spokojeno 67,1 % dotazanych, coz
odpovida 49 lidem. Naopak 32,9 % respondent (24 osob) nebylo s osobnim kontaktem
na pobocce spolecnosti spokojeno. Toto rozdéleni 1ze vidét na Grafu 2.22. V ptipadé, ze
respondenti oznacili jako odpoved’, Ze nebyli spokojeni, méli moznost uvést duvod, ktery
vedl k jejich nespokojenosti. Mezi divody nespokojenosti klientd se objevili napiiklad

dlouha ¢ekaci doba, nez na klienta pfisla fada nebo neochotny pracovnik spole¢nosti.

SPOKOJENOST S KONTAKTEM NA
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Graf 2.22 Spokojenost s osobnim kontaktem na pobocce
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka €. 22 Snazil/a jste se kontaktovat zakaznicky servis spole¢nosti pres socialni

sité? (Facebook, Instagram)

Jak jiz bylo zminéno, mladsi generace Casto vyuziva internet i socidlni sité. To se
potvrdilo 1 pfi vyhodnocovani této otazky v dotazniku. VSichni respondenti, ktefi se
v minulosti snazili kontaktovat zékaznicky servis spolecnosti pies socialni sit€, byli
ve véku do 30 let. Tato skupina zaujiméa 39,8 %, celkem 47 osob. Zbyvajicich
60,2 % respondentd (71 osob) zakaznicky servis pies socialni sité nekontaktovalo. Tato

skutecnost je zndzornéna na grafu 2.23.
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KONTAKTOVANI ZAKAZNICKEHO
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Graf 2.23 Kontaktovani zékaznického servisu spoleCnosti pies socialni sité
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 23 Byl Vas pozadavek pres socialni sité vyresen?

Na Grafu 2.24 je jasn€ patrné, ze spoleCnost vyuziva socialni sité jen pro propagaci svych
sluzeb a k ziskavani novych klient, nikoliv k feSeni problému zakazniki, ktefi se na né
pfes socialni sité se svym pozadavkem obrati. Jasnym diikazem tohoto tvrzeni je, Ze vSech

47 dotazanych (100 %) odpovédelo, ze jejich pozadavek nebyl pres socialni sit€ vyfesSen.

VYﬁEéENiPQZApAVKUPﬁES
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Graf 2.24 VyfteSeni pozadavku pres socialni sité

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 24 Vyzadovalo vyreSeni Vaseho problému pritomnost zaméstnance

spolecnosti na Vasi adrese?

V nékterych pfipadech feSeni problému klienta je nutna pfitomnost pracovnika
zakaznického servisu na jeho adrese. Muze se jednat napiiklad o zavedeni nového
kabelového pfipojeni k internetu, aby mohl klient naplno vyuzivat sluzeb spolecnosti.
Vétsinou se jedna o nové zakazniky, kdy pracovnik zakaznického servisu spolecnosti
asistuje pii zprovoznéni sluzeb. Z dotazniku vyplynulo, ze u 34,7 % respondentt (41 lidi),
byla pfitomnost zaméstnance spole¢nosti nutna. Zbylych 65,3 % (77 osob) dotazanych

uvedlo, ze asistenci pracovnika na jejich adrese k vyfeSeni problému nepotiebovalo.

PRITOMNOST ZAMESTNANCE NA
ADRESE KLIENTA

= Ano = Ne

34,70%

65,30%

Graf 2.25 Pfitomnost zaméstnance na adrese klienta
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 25 Jak dlouho trvalo, nez spolecnost poslala zaméstnance na Vasi adresu?

Jelikoz je technickych pracovniki na pobockach spolecnosti jen omezeny pocet, muze se
stat, ze si zakaznik na ptichod pracovnika bude muset nékolik dni pockat. Coz znamena
1 na vyfeSeni svého pozadavku. Doba piichodu technického pracovnika je zavisla na
aktualnim poCtu pracovniki na poboCce a také na aktualnim mnozstvi feSenych
pozadavka klientd. Z Grafu 2.26 je patrné, ze na prichod zaméstnance 4,9 % dotazanych
(2 osoby) cekalo 1-3 pracovni dny. V rozmezi 4-7 pracovnich dni trvalo
u 34,1 % respondentt (14 osob), nez byl zaméstnanec pritomen na jejich adrese. U vice
jak poloviny respondentd, presn€ji 61 % (25 osob), trvalo vice jak 8 dni, nez zaméstnanec

spolecnosti dorazil na adresu klienta fesit jejich problém.
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34,10%
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Graf 2.26 Doba do pfichodu zaméstnance
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 26 Byl/a jste spokojen/a s prubéhem FeSeni problému zaméstnancem

spolecnosti na Vasi adrese?

S prubéhem feseni problému zaméstnancem spoleCnosti na adrese klienta bylo spokojeno
63,4 % dotazanych, coz odpovida 26 lidem. 36,6 % respondent (15 lidi) spokojeno
nebylo. U této otazky se nabizi uvedeni divodu nespokojenosti. Hlavni davody
nespokojenosti respondentti jsou naptiklad dlouha doba, nez pracovnik spoleCnosti na
adresu klienta dorazil, neprofesionalni jednani pracovnika nebo pracovnik nedorazil

v pfedem domluveny cas.
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SPOKOJENOST S RESENIM
PROBLEMU NA ADRESE KLIENTA

5 Ano = Ne

36,60%

Graf 2.27 Spokojenost s feSenim problému na adrese klienta
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka €. 27 V pripadé, Ze mate néjaké pripominky nebo navrhy pro zkvalitnéni

zakaznického servisu spolecnosti Nej.cz, prosim napiste je zde:

Jedna se o posledni otazku v dotazniku, ktera se tyka zakaznického servisu spolecnosti.
Pak uz nasleduji jen dvé identifikacni otazky ohledné pohlavi a véku, které jiz byly vyse
rozebrany. Tato otazka je jedinou otevienou otazkou v dotazniku a umoziuje
respondentim vyjadiit své nazory a pfipominky tykajici se zakaznického servisu
spoleCnosti. Oteviené otazky byvaji u respondenti méné oblibené, a proto se
neoCekavalo, ze prostor pro vyjadieni nazoru vyuzije mnoho respondenti. To se také
potvrdilo a mnoho dotazovanych zadné navrhy ani pfipominky nemé, nebo alesponi
nevyuzili moznosti se vyjadrfit. Ti respondenti, kteti do prostoru pro navrhy néco napsali,
Casto navrhovali, aby spoleCnost zvySila poCet zaméstnancu zakaznického servisu, aby
doby Cekani nebyly tak dlouhé. Mladsi generace Casto pfipominkovala nedostatecné
vyuzivani socialnich siti k feSeni problému a k propagaci aktualnich novinek spolecnosti,
co se tyCe nabidky novych sluzeb. Zakaznikiim chybi né&jaky nastroj, ktery by slouzil
k rychlému zodpovézeni jejich dotazu. Objevila se zde zajimava pfipominka ohledné

nemoznosti komunikace se zakaznickym servisem v jiném nez ¢eském jazyce.
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3 Navrh opatreni pro zlepSeni zikaznického servisu

Na zaklad¢ studia odborné literatury a provedené analyzy zakaznického servisu
spoleCnosti Nej.cz, byly objeveny urcité problémy, které mohou vést k nespokojenosti
klientt spole¢nosti. Pro zlepSeni stavajiciho fungovani zakaznického servisu spolecnosti
jsou urCeny navrhy a doporuceni, které by mohly zakaznicky servis zefektivnit a vést

k vétsi spokojenosti zakaznika.

Pro zlepSeni stavajiciho zakaznického servisu a spokojenosti klientti jsou navrzeny tyto

zmeny:

e vytvoreni chatovaci okna na webovych strankéach spolecnosti,

e komunikace pres socialni sité,

e potvrzeni o zadani telefonniho c¢isla do formulare na webovych strankach,
e anglicky mluvici operator zékaznické podpory,

e rozSifeni mobilni aplikace Nej.cz.

3.1 Vytvoreni chatovaciho okna na webovych strankach spolecnosti

Na webovych strankach spolecnosti existuje nékolik moznosti, jak lze kontaktovat
zakaznicky servis. Z dotazniku vSak vyplynulo, ze zakaznikiim chybi n&jaky nastroj,
pomoci kterého by se jim odpovéd’ na jejich dotaz dostala diive nez za né€kolik dni. Ve
vétsSiné piipadi se klienti na zakaznicky servis obraci s banalitami, jednoduchymi
otazkami a problémy, které vyzaduji opravdu pouze kratkou odpovéd’. Aby tito klienti
feici jen drobné problémy nemuseli n€kolik dni cekat na emailovou odpovéd nebo
nékolikrat se pokouset dovolat na zakaznickou linku, navrhuji zalozeni chatovaciho okna
na webovych strankach spolecnosti. Navstévnikovi, ktery by se proklikl na webové
stranky spolecnosti, by se ihned ukazalo chatovaci okno s dotazem ,Jak Vam mohu
pomoci?“ Na druhé stran¢ by byl pfipraveny operator, ktery by se zaméroval pouze na
pak predaval pracovnikiim zakaznického servisu k tomu ur¢enym. Vyhodou chatovaciho
okna na webovych strankach by bylo velmi rychlé odbaveni jednoduchych dotazi klientd
a nebylo by potfeba vyuzivat kapacity pracovniki zakaznického servisu, ktefi jsou

specialné Skoleni na slozit€j§i problémy. Komunikace ze strany operatori pies chatovaci
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okno je stale formalni, ale vice uvolnéna a pratelska, klientovi mize pfipominat
komunikaci pfes socialni sit¢. Tento zptisob komunikace mize byt sympaticky i star§im
generacim, jelikoz na ni neni nic slozitého. Klient nemusi vyhledavat emailovou adresu
ani telefonni Cislo. Chat na néj pfi nacteni stranky vyskoci a klient okamzit€é muze psat

svij problém.

3.2 Komunikace pres socialni sité

Socialni sité jiz neodmyslitelné patii k zivotim vSech obyvatel na zemi. Ve vétsiné
domacnosti zajisténi telekomunikacnich sluzeb ma na starost mladsi generace. Proto by
se také spolecnost Nej.cz méla na tuto vékovou skupinu také co nejvice zaméfit v ramci
propagace sluzeb. Spolecnost sice néjakym zpusobem vystupuje na facebookovych
strankach, avSak v poslednich letech se do popfedi dostava Instagram. Spolecnost sice
instagramovy ucet ma, ale neni na ném vubec aktivni. Instagram nabizi neomezené
moznosti propagace novinek, akci, prezentaci televiznich programt pomoci zabavnych
videi, instastories apod. Spolecnost ma moznost se svymi sledujicimi komunikovat
s vyuzitim komentaiti nebo anket a mize tak jednoduse ziskat zpétnou vazbu, aniz by
musela rozesilat dotazniky spokojenosti, jejichz navratnost je celkem nizka. Jak
z dotazniku vyplynulo, tak spolecnost se svymi klienty ptes socialni sité nekomunikuyje.
Pro klienta, ktery na facebookovém profilu spolecnosti zanecha zpravu a neodstane na ni
odpovéd’, muze spoleCnost pusobit velmi negativnim dojmem. Pokud se spolecnost
rozhodne mit facebookovy nebo instagramovy tcet, méla by mit k dispozici osobu, ktera
se o spravu socialnich siti bude starat a s klienty pfes né¢ komunikovat. Neni nutné, aby
ptimo pres socialni sité fesila problém, které klienti maji, ale osoba by je mohla alespon
odkazat na jiny zpisob komunikace se zakaznickym servisem. Pokud by se vSak
spolecnost rozhodla, ze bude pres socialni sité fesit i problémy zakaznikd, mohla by tak
zvysit zajem mladé generace. Reseni problémd pies socialni sit& by mohlo fungovat na

stejném principu jako chatovaci okno, které jiz bylo zminéno vySe.

3.3 Potvrzeni o zadani telefonniho ¢isla do formuliare na webovych

strankach

Castym divodem nespokojenosti zakaznikd je bud dlouhé &ekani na odezvu

zakaznického servisu nebo, ze se jim nikdo ze zakaznického servisu vibec neozve.
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Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze tato situace se stava nejvice v pripadech, kdy
zakaznik do formulare zadava své telefonni Cislo a nasledné ¢eka, az se mu pracovnik
zakaznického servisu na zadané telefonni Cislo ozve. Moznou pii¢innou, ze se pracovnik
klientovi neozve vubec je to, ze klient do formulafe vyplni nespravné telefonni Cislo
a jinym zpusobem neni mozné klienta dohledat, jelikoz zadné dalsi identifikacni udaje
nevyplni. Tento problém by vyfteSila potvrzovaci SMS, ktera by zakaznika ujistila, ze
zadal pozadavek do formulare a tim by si potvrdil, ze Cislo, které do formulare zadal, je
spravné. Pokud by zakaznikovi potvrzovaci SMS nepfisla, védél by, ze jeho pozadavek
nebyl zpracovan a jeho telefonni Cislo z n¢jakého diivodu nebylo predano pracovnikovi
zakaznického servisu. Tim divodem muze byt pravé zadani nespravného telefonniho

Cisla. Potvrzovaci SMS by vyfeSila v podstaté zbytecnou nespokojenost klienta.

3.4 Anglicky mluvici operator zakaznické podpory

Na zaklad€ navrha respondentt by bylo dobré, aby spole¢nost zajistila alespon jednoho
anglicky komunikujiciho operatora zakaznického servisu. Momentalné spolecnost
funguje tak, ze pokud se na zakaznickou linku dovola klient, ktery nemluvi Cesky, je
nucen svij problém popsat do emailu. Pracovnik zakaznického servisu se néakym
zpusobem pokusi email zpracovat a nasledné na néj odpoveédét. Komunikace v anglickém
jazyce je velmi zdlouhava. V dneSni dobé je anglictina v podstaté samoziejmosti
a anglicky mluvici operator by nemél chybét u zadné spolecnosti. Zatazenim anglicky
mluviciho operatora by doslo k zefektivnéni procesu a zvyseni spokojenosti zakaznik,
kteti nemluvi Cesky. Zarovei by se spole¢nost vyrovnala konkurenci, ktera v anglickém

jazyce funguje bézné.

3.5 Rozsireni mobilni aplikace Nej.cz

Tento navrh nevzeSel z dotaznikového Setfeni, ale z vlastnich poznatkl autora prace.
Spolecnost Nej.cz nabizi ke stazeni na Google Play a na Apple Store mobilni aplikaci,
ktera slouzi ke sledovani TV. Vétsina aplikaci konkurence nabizi moznost spravy svého
klientského uctu i v ramci aplikace. Sviij uCet u Nej.cz je mozné spravovat pouze po
prihlaseni na webové strance. Zde je mozné upravovat predvolby zpétného prehravani
programu, zobrazovat faktury za sluzbu, kontrolovat nezaplacené sluzby. Aby se klient

mohl do svého uctu prihlasit, musi mit k dispozici ¢islo smlouvy a PIN kod.
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V navrhované mobilni aplikaci by bylo mozné vSechny tyto sluzby také vyuzivat, jak je
tomu u konkurencnich firem. PfihlaSeni by bylo mozné pouhym otiskem prstu. Takto
vyuzivana aplikace by zjednodusSila pfistup klientd k informacim a k Gpravé jejich
pozadavkad. V aplikaci by mohla byt klientim k dispozici sekce otazky a odpovédi stejné

tak, jak je tomu na webovych strankach spolecnosti.
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4 Zhodnoceni navrhovanych opatreni

4.1 Vytvoreni chatovaciho okna na webovych strankach spolecnosti

Pro vytvoreni chatovaciho okna na webovych strankach spolecnosti je tieba soucinnosti
zaméstnanci IT oddéleni. Vytvoreni chatovaciho okna by mélo byt jednoduchou
zalezitosti a na zéklad€ konzultace s vedenim spolecnosti by tuto zalezitost mohl splnit
jeden ze zameéstnanct IT oddéleni, ktery ma na starosti webové stranky spolecnosti,
v ramci své pracovni napln€. Tudiz by spole¢nost nemusela vynalozit zadné naklady, aby
tuto sluzbu pro zékazniky zprovoznila. Spolecnost by urcila zaméstnance zakaznického
servisu, ktefi by na dotazy z chatovaciho okna odpovidali. Manipulace s chatem je velmi
jednoducha, nebylo by tfeba zadného zaskoleni. Pfinosem vytvoreni chatovaciho okna
by bylo rychlé odbaveni jednoduchych dotazi a zjednodusSeni tak prace zaméstnancim
zakaznického servisu, ktefi by se po vyfizeni jednoduchych pozadavki via chat mohli
nadale vénovat dal§im slozitéjSim problémim. Chatovaci okno je modernim nastrojem,

ktery zaujme pievazne€ mladsi generaci.

4.2 Komunikace pres socialni sité

Kazda spole¢nost, at’ jsou jeji sluzby zaméteny na cokoli, by méla byt na socialnich sitich
aktivni. Spolecnost Nej.cz je aktivni na Facebooku v malé mife a instagramovy ucet
nepouziva vubec. Co se tyCe telekomunikacnich sluzeb, ve vétsin€ piipadd se o né stara
mladsi generace a fesi problémy za starsi leny rodiny. Proto by se v ramci socialnich siti
meéla spolecnost na tyto generace zaméfit. Prostfednictvim socialnich siti se spolecnost
muze dostat do SirSiho povédomi lidi, mize prezentovat své novinky, také ziskat
osobnéjsi vztah se zakazniky nebo ziskat zpétnou vazbu pomoci instastories a anket.
Pfinosem tohoto navrhu je rozsifeni povédomi o spolecnosti, ziskani novych zakaznikut
a ziskani jednoduché zpétné vazby od zakazniki, kterou by jinak velmi tézce ziskavali.
Komunikace pres socialni sité neni ndkladové nijak naro¢na. Zalozeni socidlnich siti je
zdarma. O socialni sité by se mél starat nékdo, kdo spolecnost dobfe zn4, ale také kdo se
v prostredi socialnich siti pohybuje. Idealni ¢loveék by byl zaméstnanec marketingového
oddéleni. Jediné naklady, které by s aktivnim Instagramem mohly byt spojené jsou
naklady na propagaci prispévkil. Spolecnost si na Instagramu muze jednotlivé fotky
zpropagovat, aby se uzivateliim Castéji zobrazovaly. Cena je zavisla na okruhu uzivatel(,
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délce zobrazovani a na pozadovaném dosahu. Cim vyssi rozpocCet spolecnost ma, tim vetsi
dosah prispévek muze mit. LepSich vysledkt se da dosahnout uz pii zaplaceni 1 US

denné.

4.3 Potvrzeni o zadani telefonniho cCisla do formulare na webovych

strankach

Problém s moznym zadanim §patného telefonniho Cisla by vyfesila potvrzovaci SMS.
Potvrzeni by fungovalo na principu zadani telefonniho Cisla, na které si klient preje, aby
se zakaznicky servis ozval a nasledné by mu pfisla potvrzovaci zprava na zadané Cislo,
ze jeho ¢islo bylo zaznamenano. Opét se jedna o jednoduchou IT zalezitost, kterou by
oddéleni vypocetni techniky mélo zvladnout zpracovat. Vyhodou je, ze Nej.cz je
poskytovatelem mobilnich sluzeb a dle komunikace s pracovnikem spolecnosti by
zavedenim tohoto nastroje nemély vzniknout zadné dal§i naklady. Pfinosem tohoto
navrhu je eliminace problému se zadanim §patného telefonniho cisla klientem, ktery si
pak mysli, ze se mu zakaznicky servis vibec neozval. Tento navrh tak zvysi spokojenost

zakaznika spoleCnosti pii feSeni problému.

4.4 Anglicky mluvici operator zakaznické podpory

Jednani v anglickém jazyce by mélo byt v dnesni dobé jiz samoziejmosti. Spole¢nost
Nej.cz bohuzel nemé zadného anglicky hovoticiho ¢lena zakaznického servisu. Anglicky
komunikujici zakaznicky servis by zkratil dobu vyfizeni pozadavku a také by zvysil
spokojenost klientl. Ziskat pracovnika zakaznického servisu by nemélo byt nikterak
narocné, jelikoz v dnesni dobé vétsina kandidatd o zaméstnani anglicky hovori. Existuji
dvé varianty, jak by spolecnost takového Clovéka mohla ziskat. Prvnim zptsobem je
absolvovani kurzu anglictiny alesponi jednim pracovnikem. Aby doba uceni nebyla moc
dlouha, jednalo by se o intenzivni tii mesicni kurz, nasledné by pak zaméstnanec intenzitu
snizil a dopliioval by dalsi znalosti anglického jazyka. Na zaklad¢€ internetového
pruzkumu bylo zjisténo, Ze primérna cena takovéhoto intenzivniho kurzu byla cca 15 000
K¢. Dalsi kurz s nizsi intenzitou by vysel piiblizné na 4000 K¢ za pul roku. Druhou
variantou by bylo pifijmuti dal§iho zaméstnance s podminkou komunikace v anglickém
jazyce. Dle priazkumu na webovych portalech urCenych pro nabidku prace by primérna

hruba mzda operatora call centra zakaznického servisu byla okolo 25 000 K¢, naklady
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pro firmu by pak Cinily 33 450 K¢ za mésic. Druha varianta by byla sice financné
naro¢néjsi, ale rychleji proveditelnd. Dle komunikace se zaméstnanci spoleCnosti se
oddéleni zakaznického servisu potyka s nedostatkem zaméstnancu, tudiz by byla druha

varianta prijatelné;si volbou.

4.5 Rozsireni mobilni aplikace Nej.cz

Jak jiz bylo zminéno vySe, mobilni aplikace Nej.cz prozatim slouzi ke sledovani televize
z mobilniho telefonu. Tato aplikace by mohla byt rozsifena o funkce spravy uzivatelského
uctu. Zakaznik by zde mohl spravovat svij Gcet, kontrolovat nezaplacené sluzby, zobrazit
faktury k sluzbam a meénit predvolby programd. Mobilni aplikace by zjednodusila
dostupnost informaci a umoznila by zakaznikim rychleji upravovat své pozadavky.
Jelikoz mobilni aplikaci pro spolecnost vytvarela externi spolecnost na zakladé poptavky,
vy¢isleni nakladi na rozsifeni aplikace by bylo slozité. Bylo by tfeba kontaktovat externi
spoleCnost s konkrétnimi pozadavky na rozSifeni mobilni aplikace. To by mohlo byt

predmétem dalsi studie, kdyby se spolecnost Nej.cz rozhodla tuto sluzbu zrealizovat.
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Z.avér

Klicovym faktorem pii vytvareni dlouhodobého tuspéchu spolecnosti je zakaznicky
servis. V dnesni dobé je na trhu telekomunikacnich sluzeb obrovska konkurence, a to je
pravé divod, pro¢ by zakaznickému servisu mély spoleCnosti vénovat obzvlast
pozornost. VétSina spolecnosti nabizi velmi podobné sluzby, lisi se bézné jen cenou.
Kvalitni zakaznicky servis mize pii ziskavani a nasledné pti udrzeni zakaznika hrat velmi
vyznamnou roli. Pravé zakaznickym servisem se zabyva diplomova prace na téma
ZlepsSeni zakaznického servisu vybrané spoleCnosti. Diplomova prace se déli na Ctyfi

hlavni kapitoly.

V prvni kapitole jsou vysvétlena teoretickd vychodiska, ktera s tématem diplomové prace
souvisi. Tato kapitola se opira jak o ¢eskou, tak 1 zahrani¢ni odbornou literaturu. Jsou zde
definovany zakladni pojmy, které se tykaji zakaznického servisu jako logistické ¢innosti.
Aby bylo mozné spravné pochopit zakaznicky servis, jsou v této kapitole vysvétleny
terminy jako logistika, jeji Clenéni a zakladni cile. Tato kapitola se také zamé&fuje na
zakaznika a jeho chovani, typy zakazniki a na vztah mezi kupujicim
a prodavajicim. Cast této kapitoly je vénovana popisu sluzeb, definicim sluzeb
a vlastnostem a hodnoceni poskytovanych sluzeb. Posledni a nejdilezitéjsi Casti prvni
kapitoly je popis zakaznického servisu. Ten je zde teoreticky vysvétlen a popsan jeho

vyznam. Konec prvni kapitoly je zaméfen na zajisténi lepSiho zékaznického servisu.

Druha kapitola je vénovana predstaveni analyzované spole¢nosti Nej.cz, ktera se vénuje
telekomunikacnim sluzbam. Je zde popsan predmét Cinnosti spole¢nosti a také kratké
ohlédnuti do minulosti. Diplomova prace je zaméfena prevazné na prerovskou pobocku
spoleCnosti Nej.cz. Vtéto kapitole je popsano fungovani zakaznického servisu
spoleCnosti. Na zaklad€¢ ziskanych informaci byl vytvofen dotaznik, ktery slouzi
k analyze zakaznického servisu spolecnosti. Nejprve bylo potieba predstavit vybérovy
vzorek, respondenti byli rozdéleni pomoci identifikacnich otdzek dle pohlavi a véku.

Vysledky jsou pak interpretovany pomoci sloupcovych a vysecovych grafii.

Treti kapitola je zamefena na navrh opatieni, kterd by pomohla zakaznicky servis
spoleCnosti zlepsit. Na zaveér prace jsou pak ve Ctvrté kapitole navrhovana opatreni ke

zlepSeni zékaznického servisu spole€nosti zhodnocena.
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Na zaklad¢ nedostatk, které byly pomoci dotaznikového Setfeni zjistény, byla navrzena
opatfeni, ktera by mohla pomoci ke zlepsSeni zakaznického servisu spolecnosti Nej.cz

a zaroven by pomohla zvysit spokojenost zakaznikd spolecnosti.

Prvnim névrhem je vytvoreni chatovaciho okna na webovych strankach spolecnosti, které
by pomohlo vyfesit nékteré problémy zakaznikt rychleji a efektivnéji. Z dotazniku
vyplynulo, ze zakaznici maji problém s dobou odezvy zakaznického servisu. Doba
odezvy byva del§i a Casto se zékaznici na podporu obraci s banalitami a nechtéji na
odpoveéd’ Cekat né€kolik dni. Tento problém by chatovaci okno mohlo vyftesit, a to
s minimem vynalozeni dalSich nakladd, protoze by jej mohlo vytvorit IT oddéleni v ramci
naplné jejich prace.

Pomoci dotazniku bylo zjiSténo, ze spoleCnost se zakazniky pres socialni sité
nekomunikuje. V dnesni dobé to muze byt problémem a spolecnost tak muaze pfichazet
o spoustu zakaznikd. Protoze jsou socialni sité v dne$ni dobé velmi dulezité, dal§im
navrhem bylo vét§i zapojeni socialnich siti do zakaznického servisu spolecnosti.

Spolecnost by se mohla vice zviditelnit, ziskat od zakazniki zpétnou vazbu a také nové

zakazniky.

Ke zvyseni spokojenosti zakaznikli a zefektivnéni zakaznického servisu spolecnosti by
mohlo pfispét zapojeni potvrzovaci SMS pii zadavani telefonniho ¢isla do kontaktniho
formulafe na webovych strankach spolecnosti. Na zakladé dotaznikového Setfeni bylo
zjisténo, ze se zakaznikiim spolecnost nekdy ani neozve, kdyz do kontaktniho formulare
vyplni své telefonni ¢islo. To muze byt zpusobeno tim, ze zadaji $§patné telefonni Cislo.
Potvrzovaci SMS by tento problém uplné eliminovala, protoze by zdkaznikovi piisla SMS
s textem, Ze jejich Cislo bylo zaevidovano. Tento navrh by zvysil spokojenost zakaznikd,

a to za v podstaté nulové naklady, protoze spolecnost poskytuje i mobilni sluzby.

Dale zahrani¢nim respondentiim chybi zaméstnanec zakaznické podpory, ktery by mohl
bez problému vyfesit jejich pozadavky v co nejkrat§im Case. Proto bylo navrzeno ptijmuti
anglicky mluviciho zaméstnance zakaznické podpory nebo proskoleni stavajiciho

pracovnika.

Posledni navrh nevyplynul z dotaznikového Setfeni, ale z vlastniho pozorovani. Bylo
navrzeno roz§ifeni mobilni aplikace pro sledovani TV 1 na funkce ovladani svého
klientského uctu. Zakaznik by nemusel nav§tévovat webové stranky pro ziskani

pozadovanych informaci a nastaveni pfedvoleb.
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Cilem diplomové prace je navrhnout a vyhodnotit opatfeni pro zlepSeni zakaznického
servisu vybrané spolecnosti. Pro analyzu zakaznického servisu byla vybrana spole¢nost
Nej.cz. Predem nastavené cile jsou splnény. Pfinosem diplomové prace je zjisténi aktualni
situace a spokojenosti zakaznika se stavajicim zakaznickym servisem spolecnosti Nej.cz.
Pfinosem jsou zhodnocené navrhy a doporuceni, které jsou pro spolecnost na zaklade

dotaznikového Setfeni vytvoreny.
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Seznam priloh

Priloha A Dotaznikové Setfeni



Priloha A

Dotaznikové Setreni

Dobry den,

chtél bych Vas poprosit o vyplnéni kratkého anonymniho dotazniku pro zkvalitnéni

zakaznického servisu spolecnosti Nej.cz s hlavnim sidlem v Praze 4 - Chodov. Spolecnost

se specializuje na poskytovani digitalnich sluzeb kabelové televize, internetu a hlasovych

sluzeb. Informace ziskané z dotazniku budou zpracovany v diplomové praci, ktera bude

slouzit k optimalizaci zakaznického servisu spolecnosti.

Predem dekuji Be. Lukas Zaoral

1. Z jakych zdroju jste se dozvédél o spolecnosti Nej.cz

0l

O O O o o

0l

Webové stranky

Socialni sité

Tisk

Reklamav TV

Propagacni letaky

Jiné (dopiSte) ...

Uvedenou spole¢nost neznam (v dotazniku prosim nepokracujte)

2. Miaite osobni zkuSenost se spolecnosti?

0
0

Ano

Ne (pokracujte prosim na otazku ¢. 27)

3. Kontaktoval/a jste nékdy zakaznicky servis spole¢nosti?

0
0

Ano (pokracujte prosim na otazku €. 5)

Ne

4. Pokud jste zakaznicky servis spolecnosti nekontaktoval/a, z jakého duvodu?

(po zodpovézeni otazky pokracujte prosim na otazku ¢. 27)

0
0

Nemél/a jsem zadny problém se spoleCnosti

Problém jsem vyfesil/a pomoci sekce otazky a odpoveédi na webovych
strankach spoleCnosti

Kontakt na zakaznicky servis spolecnosti jsem nenasel/la

Jiné (dopiSte) ...
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5. Jaky zpusob kontaktu se zakaznickym servisem spolecnosti preferujete?

0l

O O O

0l

Telefon

Osobni kontakt
Email

Socialni sité

Jiné (dopiSte) ...

6. Navstivil/a jste webové stranky spolecnosti za ucelem kontaktovani

zakaznického servisu?

0
0

Ano

Ne (pfejdéte prosim na otazku €. 12)

7. Jaky mate nazor na webové stranky? (Muzete oznacit vice odpovédi)

0l

O O O o O

0l

Prehledné

Informace jsou snadno dohledatelné
Srozumitelné

Neprehledné

Pottebné informace neni mozné dohledat
Nesrozumitelné

Jiné (dopiSte) ...

8. Jaky zpusob jste pro kontaktovani zakaznického servisu na webu zvolil/a?

(muzete oznacit vice odpovédi)

0
0
0

Vyskakovaci okno pro zadani vaseho tel. ¢isla

Formulaf pro zadani vaseho tel. isla

Pouze jsem si vyhledal/a telefonni c¢islo a podporu kontaktoval/a
telefonicky sam/a (v pfipadé, ze zvolite pouze tuto odpoveéd, prejdéte
prosim na otazku €. 12)

Email (v pfipad€, ze zvolite pouze tuto odpovéd, prejdéte prosim na

otazku €. 12)

9. Jak dlouho trvalo, nez se vam nékdo ze zakaznické podpory ozval na Vase

telefonni ¢islo?

0l

0
0
0

Do 1 pracovniho dne
1-3 pracovni dny
Vice nez 3 pracovni dny

Nekontaktovali mé



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Jak jste byl/a spokojen/a s touto dobou odezvy?

(1 Spokojen/a

(] SpiSe spokojen/a

(] SpiSe nespokojen/a

[l Nespokojen/a— dopliite prosim divod ......................................
Jak slozité bylo pro vas najit misto pro zadani telefonniho ¢isla, aby vas mohl
pracovnik ziakaznického servisu spole¢nosti kontaktovat?

1 Jednoduché

(1 Formulaf jsem hledal/a chvili

(1 Formuléaf jsem hledal/a del$i dobu

(1 Formulaf jsem nenaSel/la
Kontaktoval/a jste nékdy zakaznicky servis spolecnosti pomoci telefonu
sam/a?

[J Ano

(1 Ne (pfejdéte prosim na otazku ¢. 15)
Byl vas pozadavek pomoci telefonické komunikace vyresen?

[J Ano

L] Ne
Byl/a jste spokojen/a s telefonickou komunikaci se zakaznickym servisem
spolecnosti?

[J Ano

[l Ne-dopliite prosim davod .......................................
Kontaktoval/a jste nékdy zakaznicky servis spolecnosti pomoci emailu?

[J Ano

(1 Ne (pfejdéte prosim na otazku ¢. 19)
Byl vas pozadavek pomoci emailu vyresen?

[J Ano

L] Ne
Byl/a jste spokojen/a s emailovou komunikaci se zakaznickym servisem
spolecnosti?

[J Ano

[l Ne-dopliite prosim davod .......................................



18. Kde jste kontaktni email na zakaznicky servis spole¢nosti nasel/la?

[l Webové stranky

J

Propagacni letak
0TV
0] Tisk
(] Jiné (dopiSte prosim) .............coooiiiiiiiiiiiiinn.n.
19. Vyuzil/a jste nékdy pro feSeni problému osobni kontakt na pobocce
spolecnosti?
[} Ano
(] Ne (ptejdéte prosim na otazku €. 22)
20. Byl vas pozadavek po osobnim kontaktu na pobodce vyresen?
] Ano
] Ne
21. Byl/a jste spokojen/a s osobnim kontaktem na pobocce spolecnosti?
[} Ano
(] Ne —doplnte prosim davod ...................ooooi.
22. Snazil/a jste se kontaktovat zakaznicky servis spolecnosti pres socialni sité
(Facebook, Instagram)?
L] Ano
1 Ne (ptejdéte prosim na otazku €. 24)
23. Byl vas pozadavek vyresen?
] Ano
[J Ne —doplnte prosim divod ...................oooiiii.
24. Vyzadovalo vyreSeni vaseho problému pritomnost zaméstnance u vas doma?
[} Ano
(] Ne (ptejdéte prosim na otazku €. 27)
25. Jak dlouho trvalo, nez spolecnost poslala zaméstnance na vasi adresu?
(] 1-3 pracovni dny
] 4-7 pracovnich dni

1 8 pracovnich dni a vice



26. Byl/a jste spokojen/a s prubéhem reSeni problému zaméstnancem na vasi
adrese?
[J Ano
(1 Ne —doplnte prosim davod .......................................
27. VasSe pohlavi
[ Muz
[ Zena
28. Vas vék
Do 30 let
31-40 let
41-50 let
51-60 let

O O O O

J

61 let a vice
29.V pripadé, ze mate néjaké pripominky nebo navrhy pro zkvalitnéni

zakaznického servisu spolecnosti Nej.cz, prosim napiste je zde:


http://Nej.cz

Autor (vypracoval)

Bc. Lukas Zaoral

Nazev DP Zlepseni zakaznického servisu vybrané spolecnosti
Studijni obor LRDP
Rok obhajoby DP 2021
Pocet stran 63
Pocet priloh 1

Vedouci DP

doc. Ing. Pavel Saradin, CSc.

Anotace

Diplomova prace je zamétena na zlepSeni zakaznického servisu
vybrané spolecnosti. V prvni kapitole jsou vysvétleny zakladni
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