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SOUHRN

1. Cil prace:
Cilem prace je identifikace miry souladu oc¢ekavani nejdualezitéjsich stakeholders s aplikaci principt
strategického fizeni ve spolecnosti IE a navazujici doporu€eni pro dalsi rozvoj.
Dil¢éi postupné cile préce jsou:
- reSerSe dostupné literatury z oblasti strategického fizeni
- vybér konceptu strategického fizeni vhodného pro prostfedi nadnarodni korporace
- identifikace:
o vize, poslani a hodnot korporace RI
organizacni struktury a kultury ve spole¢nosti IE
korporatni strategie korporace RI
business strategie ve spolecnosti IE
miry spokojenosti zaméstnanct s organiza¢nim klimatem ve spolecnosti IE
miry spokojenosti zakazniki se sluzbami spole¢nosti IE
- doporuceni pro dalsi rozvoj spole¢nosti IE

O O O O O

2. Vyzkumné metody:

Prvni ¢ast teoreticko-metodologické ¢asti prace je zpracovana metodou analyzy sekundarnich zdroji v oblasti
strategického managementu se zamétenim na mezinarodni prostfedi, druha ¢ast teoreticko-metodologické ¢asti
prace je zpracovana metodou analyzy sekundarnich zdroja v oblasti sociologickych prizkumi.

V praci jsou provedeny dva vyzkumy kvantitativniho typu, oba provedeny technikou dotaznikového Setieni

s uzavienymi otazkami. Pro sbér informaci jsou vyuzity metody elektronickych formulart (CAWI — Computer
Assisted Web Interviews), bezdratovych hlasovacich zafizeni a metoda telefonického dotazovani (CATI —
Computer Assisted Telephone Interviewing).

Prakticka cast prace vyuziva metody analyzy dokumentti a spolu s vystupy z vyzkumt je zpracovan vystup
praktické ¢asti vyuzitim popisné statistické metody prezentované ve forme tabulek a grafii.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Z provedenych vyzkumil vyplynulo, ze v piipad€ spokojenosti zaméstnancii s organizacnim klimatem ve
spolecnosti IE se pétina respondentti vyslovila negativné v otazce celkové spokojenosti s organizacnim
klimatem, pficemz analogicky k hodnotam korporace RI se negativni hodnoceni projevilo zejména u hodnoty
Sluzba zakaznikiim a vyznamné€ nejemotivnéjsi hodnoceni pak u hodnoty Vztahy na pracovisti. Pies pozitivni
hodnoceni klimatu ve spole¢nosti zamé&stnanci zdkaznického servisu a logistiky, vyzniva negativni hodnoceni u
pracovnikll provozu a zejména celkové nedoporuceni zaméstnavatele jako dobrého mista k praci jako
dominantni faktor.

U vyzkumu spokojenosti zakaznikl se sluzbou spolecnosti IE byla vnimana negativné zejména kvalita sluzby,
naopak pozitivni hodnoceni bylo identifikovano u prace servisnich technikti a dokumentace ke sluzbé. Pies
pozitiva dil¢ich aspektti sluzby bylo zdkazniky hodnoceni otazky doporuceni sluzeb spole¢nosti IE negativni u
pétiny zakaznikli, pouhd polovina zakazniki by sluzbu doporucila.

4. Zavéry a doporudeni:

Na zavér praktické ¢asti byl identifikovan rozpor mezi vysokou tGrovni principil strategického fizeni na
korporatni tirovni a nefunkénimi procesy strategického fizeni na lokalni tirovni, podtrzené celkové slabou
spokojenosti zaméstnanctl a zakaznikti spolecnosti IE.

V navrhové ¢asti byla formulovana doporuceni zménit organizacni strukturu regionu CEE, jehoz je spole¢nost IE
soucasti tak, aby principy strategického fizeni mohly plynule pfechazet z nadiazené slozky smérem do nizsich
pater. Zaroven bylo doporuceno zavést monitoring spokojenosti zaméstnancl a zakaznikl jako indikator
uspésnosti implementace business strategie skrze jeden z kliCovych parametri analyz strategického fizeni — miry

vvvvvv
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SUMMARY

1. Main objective:
The main objective of this thesis is identification of the relation between expectations of the most important
stakeholders and the implementation of strategic management principles, including recommendations to
further development.
Progressive sub-objectives are:
- Recherché of the strategic management literature
- Selection of the strategic management concept used in international structure
- Identification of:
o Vision, Mission, RI corporation Values
Organisational structure and culture in IE company
Corporate strategy of the RI corporation
Business strategy in company IE
Relation between organisational climate and employees job satisfaction
Relation between customers satisfaction and service provided by IE company
- Recommendation for further development of company IE

O O O O O

2. Research methods:

The first part of the theoretical and methodological part is processed by the analysis of secondary sources in
strategic management with a focus on the international environment, while the second part of the theoretical and
methodological part is processed by the analysis of secondary sources of sociological surveys.

There are two surveys of quantitative type in the thesis, both done as questionnaire surveys with closed
questions. As a data collection method, there have been electronic forms used (CAWI - Computer Assisted Web
Interviews) as well as wireless voting device and method of telephone interviews (CATI - Computer Assisted
Telephone Interviewing).

The practical part consists of analysis of documents and along with the outputs of research, the output of
practical part is processed using descriptive statistical methods presented in the form of tables and graphs.

3. Result of research:

Conclusions from researches points out, that in case of an employee job satisfaction there has been one fifth of
respondents which reported negative reaction to question of general satisfaction with the organisational climate,
while alongside to corporate values this negative reaction is linked to Service. Although there are positive
reactions by customer services and logistics employees, the negative reaction of production employees and
primarily also the overall non-recommendation of IE company as a good place to work, these are the dominant
factors.

Through customer satisfaction research, the service provided by IE was marked negatively mainly in the area of
quality of service, while positive reactions were identified in the area of service technicians work and service
documentation. Despite positive aspects of some parts of the service, the overall customer reviews were negative
in one fifth of customer reviews, only one half of customers would recommend the service.

4. Conclusions and recommendation:

There has been mismatch identified between high level of strategic principles implementation on the corporate
level and business strategy principles on the level of company IE, underlined by low satisfaction either of
employees of company IE and its customers.

In the recommendation part of the thesis, there have been formulated changes in the CEE region organizational
structure, so the strategic principles from corporate level could come down to business units. Also there have
been recommendations formulated in the area of monitoring of satisfaction of customers and employees of
company IE as a tool to monitor level of mismatch between their expectations and actual implementation of
these expectations.

KEYWORDS

Strategic management, Strategy, Corporate strategy, Business strategy, Organisational structure

JEL CLASSIFICATION

M14 - Corporate Culture
F23 - Multinational Firms, International Business
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1. Uvod

Celosvétova ekonomickd krize datovana k roku 2008, jejiz pocatek byva oznacovan v krizi na
americkém bankovnim realitnim trhu a kterd se s mirnym zpozdénim citelné projevila i
v Evropé, respektive Ceské republice, jiz nékolik poslednich let jevi znamky pozitivniho
vyvoje a spoleCnosti celosvétové t€zi z opétovného nastartovani domacich ekonomik.
Obdobné ekonomika Ceské republiky, kopirujic celosvétovy vyvoj, ukazuje pozitivni vyvoj a
dava zapomenout na krizové obdobi z pfelomu desetileti tohoto stoleti. Spole¢nosti posiluji,
investuji, zvySuji své usili na trzich a ve vysledku opét prosperuji. Kdo krizi vyuzil jako
ptilezitost, nyni sklizi zaslouzenou urodu. V kontrastu stimto vyvojem spolecnost IE, na
pielomu dekady v nejsilngjsim postaveni na trhu servisu pracovnim odévii v Ceské republice,
se v druhé polovin¢ dalSiho desetileti potyka se ztratou pozice na trhu.

Spolec¢nost IE postavila v roce 2008 moderni zavod zajist'ujici automatické zpracovani servisu
pracovnich odévii, ¢imzZ se v této dob¢ stala technologickym lidrem na trhu v oblasti servisu
pracovnich odévl,, nebot’ nikdo zkonkurentli v regionu stiedni a vychodni Evropy
nedisponoval takto vyspélou technikou umoziujici zajisténi vynikajici kvality sluzby
zakaznikiim. Pro nadchdzejici krizové obdobi se tak stala spolecnosti s piilezitosti vyuzit
krizové obdobi k zaujmuti dominantniho postaveni na trhu.

Slibné se rozvijejici cesta k zauyjmuti dominantni pozice na trhu se zastavila v roce 2012, kdy
doSlo ke zméné€ organizacni struktury korporace RI a pocinaje rokem 2012 ekonomické
ukazatele rozvoje spoleCnosti prestaly vykazovat vzestupny trend. Spolecnost IE, do t¢ doby
pfimo fizenad z centraly korporace RI, zménila pfisluSnost v organiza¢ni struktufe a byla
zafazena spolu se spolecnostmi IE v Némecku a IE v Rakousku do nové vzniklého regionu
CEE.

Vroce 2016, 4 roky po zméné organizacni struktury, obrat spolecnosti jiz ¢tvrtym rokem
stagnuje, ackoliv ekonomické cile spoleCnosti jsou nastaveny v naristu ve dvouciferném
procentudlnim vyjadieni. Otdzkou zistava zda, a v jaké mife, je stagnace zplisobena zménou
organizacni struktury v roce 2012 a nakolik je jim jiny faktor.

Cilem prace je identifikace miry souladu oc¢ekavani nejdilezitéjSich stakeholders s aplikaci
principt strategického fizeni ve spole¢nosti IE a navazujici doporuceni pro dalsi rozvoj.

Diléi postupné cile prace jsou:

- ReSerSe dostupné literatury z oblasti strategického tizeni
Vybeér konceptu strategického fizeni vhodného pro prostiedi nadnarodni korporace
Identifikace:
o Vize, poslani a hodnot korporace RI
Organizacni struktury a kultury ve spolecnosti IE
Korporatni strategie korporace RI
Business strategie ve spolecnosti IE
Miry spokojenosti zaméstnancii s organiza¢nim klimatem ve spole¢nosti IE
o Miry spokojenosti zakaznikil se sluzbami spolecnosti IE
- Doporuceni pro dalsi rozvoj spolecnosti IE

0O O O O
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2. Teoreticko-metodologicka cast

V ramci zpracovani teoreticko-metodologické Casti bude provedena reserse literatury v oblasti
strategického managementu se zaméfenim na problematiku vychodisek procesu formulace
strategie a procesu identifikace klicovych faktorti pro vybér optimalni strategie. Dale bude
provedena reSerse literatury v oblasti metodiky zisku informaci.

2.1 Strategicky management

Strategickym managementem rozumi Fotr a kol. (2012) proces fizeni firmy, zaméfeny na
budouci pozici firmy na trhu. Obsahové Fotr a kol. (2012) strategickym managementem
rozumi v prvni fadé provedeni analyz, usticich ve formulaci cilii, na které navazuji operativni
¢innosti firmy a tyto cile jsou operativnimi Cinnostmi firmy postupné napliovany. Autofi
nezapominaji také na kontrolu a hodnoceni uspésnosti realizace strategie.

Obdobné¢ Ketkovsky a Vykypél (2006) se vyjadiuje ve smyslu chapani strategického
managementu jako aktivit zaméfenych na dlouhodobé udrZeni souladu mezi poslanim firmy,
navazujicimi dlouhodobymi cili, disponibilnimi zdroji a souladu s prostfedim, ve kterém se
firma vyskytuje. Ketkovsky a Vykypél (2006) tak vidi okoli firmy nejen jako zdroj informaci
pro proces strategické analyzy, ale také jako prvek, ktery je ¢innosti firmy ovlivnén.

2.1.1 Strategie, strategické cile

Tyll (2014) vnima pod pojmem strategie fadu Cinnosti, pficemz vychazi z definice vyrazu
»otrategia®, spojené¢ho se schopnosti vojenského vidce vést vojsko. Hunter (2014) spojuje
ptivod slova strategie s osobou vojenského viidce, pivodem z fectiny jako ,,Strategos®.
S obdobnou definici ptichdzi také Zuzédk (2011), ktery uvadi stejny zdroj vyznamu ve
schopnosti vedeni vojska, tedy vojenské strategie, ale odkazuje se na staroifecké slovo
»stratagan®, jehoz vyznam spojuje se zvratem, rozuzlenim nebo tUskokem. Ackoliv kazdy
z autorti prichazi s jinym ptivodnim feckym vyrazem, vSichni tfi autofi se predev§im shoduji
ve vymezeni vyznamu strategie ve svych publikacich pro ucely dlouhodobého smétovani
firmy.

Ketkovsky a Vykypél (2006) dle Obrazku 1 uvadi strategické fizeni firmy jako nikdy
nekoncici proces, ktery do kruhu vyznaceného jednotlivymi procesy tvoii strategicka analyza,
generovani moznych reSeni, optimalizace FeSeni a vyber strategie, implementace strategie a
hodnoceni realizace strategie, pticemz pocatecni aktivitou celého procesu je strategicka
analyza, kterd v zapéti po vyhodnoceni realizace strategie opét dostadvd na vyznamu, nebot’
¢as na provedeni Cinnosti v pribchu procesu strategického fizeni zpiisobi, Ze podminky
procesu se zméni a je vhodné znovu zvazit vSechny aspekty strategické analyzy a provést
nova rozhodnuti v procesu formulace a realizace strategie. Zavér procesu formulace strategie
autofi vidi ve formulaci strategickych cilii a naslednym monitoringem jejich dosahovani,
pficemz strategické cile doporucuji formulovat vyuzitim metodiky SMART, tedy strategické
cile by mély byt:

Stimulating — cile musi stimulovat k dosazeni co nejlepsich vysledkt

Measurable — dosazeni cile by mélo byt méfitelné

Acceptable — cile by mély byt akceptovatelné i ze strany téch, kteti je budou plnit
Realistic — cile by mély byt realné, dosazitelné

Timed — cile by mély byt ¢asové ohrani¢ené
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Obrazek 1 Strategickeé fizeni jako nikdy nekoncici proces
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Implementace
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Hodnoceni
reglizace
stratagie

Zdroj: Ketkovsky a Vykypél (2006, s. 7)

Tyll (2014), viz Obrazek 2, obdobn¢ uvadi proces tvorby strategie jako opakujici se ¢innosti,
které nejsou zakresleny do kruhu, tedy po posledni fazi procesu se miize (ale také nemusi)
vracet na uplny zacatek, kterym v ptipadé¢ Tylla (2014) je definovani strategické vize,
nasledované stanovenim cilii organizace a az tieti ¢innosti procesu tvorby strategie je
strategicka analyza ve smyslu stejném jako uvadi Kerkovsky a Vykypél (2006). Tyll (2014)
timto procesem napiiklad umoziuje zvolit odliSnou strategii ze scénaiti vytvorenych na
zaklad¢ strategické analyzy, aniz by bylo nutno projit procesem strategickych analyz. Tyll
(2014) zavadi, obdobn¢ jako Ketkovsky a Vykypél (2006), pojem strategické cile firmy a
zasazuje je obdobné na zaveér procesu strategického tizeni, v€etné navazujictho monitoringu
dosahovani téchto cilii, pfiCemz nezminuje metodiku formulace téchto cili. Formulaci
zéakladnich cil firmy Tyll (2014) podporuje jedinym hlediskem — tvorbou ekonomické
hodnoty, naptiklad ekonomickou pfidanou hodnotou (EVA — Economic Value Added) nebo
trzni pfidanou hodnotou (MVA - Market Value Added).
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Obrazek 2 Proces tvorby strategie
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Zdroj: Tyll (2014, s. 4)

¥

Hunter (2014) vidi proces formulace strategie spiSe jako nejlepsi praktiku organizace, nez
teorii strategického fizeni, na niz je proces formulace strategie postaven. Hunter (2014) tak
stavi proti paradigmatu procesu formulace strategie jako statického nastroje, idedln¢ v kruhu
uzavieném, 7 klicovych pravd, které boti mytus o standardizaci procesu formulace strategie:

- Obsah strategického planu postrada casovou relevantnost. V moderni dobé stale
prevladaji postupy strategického fizeni poplatné dobé svého vzniku, Sedesatym 1étim
minulého stoleti

- Strategie je nedefinovatelny a dynamicky systém vice nez do kruhu uzavieny proces.
V moderni dobé se pfistup ke strategickému fizeni spiSe zabyva otdzkou neznamych
veli¢in, ¢imz podnik mize ziskat konkurencni vyhodu efektivnéji, nez zkoumat jiz
prozkoumang.

- Megéfeni efektivity strategie je nespravné zaméfené a Spatné formulované. Tradi¢ni
pristup ke strategickému fizeni se zamétuje vice na specifické vystupy z analyz, nez
na pri¢inné souvislosti.

- Vysokd mira individualniho podvédomi ovlivijici strategickd rozhodnuti. Casto
v tymech tvoficich rozhodnuti hluboce =zakofenéna individudlni podvédomé
preference, které neobjektivné nastavuji vysledna rozhodnuti.

- Implementace strategie je notoricky neuspéSna. Neoblomné zamétfeni na uvedeni
formulované strategie do Zivota ztraci vazbu k historickym aktivitdm, kde vhodné;jsi se
jevi vice pozitivné ladény program neustalého kontinualniho rozvoje strategie.
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- Obsah strategie organizace Casto ztraci vazbu na okolni prostfedi 1 prvky vnitini
struktury. Pravé vazba mezi strategii organizace, jejim okolim, vizi a poslanim
spolecnosti, ale také interni struktury organizace je klicova.

- Praktické aplikaci strategického fizeni ¢asto chybi profesionalita. Ackoliv z pohledu
strategie neexistuje ,,spravné* rozhodnuti, je zfejmé, Ze piinosnéjsi nez ,,vlastnit®
systém strategického fizeni, je ,,vytvaret” jej vlastni zkuSenosti.

Fotr a kol. (2012) proces strategického fizeni opira o vizi a misi a stejn¢ jako Tyll (2014) a
Ketkovsky a Vykypél (2006) uvadi proces strategického fizeni jako v kruhu uzavienou,
opakujici se Cinnost, jak je uvedeno na Obrazku 3. Fotr a kol. (2012) vyznamné rozsiiuje
proces strategického fizeni skrze zavedeni SWOT analyzy a rozpadu implementace strategie
do dil¢ich krokl, zaroven piredklada zvySenou Cetnost vazeb mezi jednotlivymi aspekty
strategického fizeni, jak je znazornéno na Obrdzku 3. Vlastni formulovanou strategii pak
podporuje definici strategickych cila, které musi byt SMARTER, ptiCemz oproti cilim
spliujicim metodiku SMART, ptidava parametry ER:

Ethical — cile s etickym pfistupem k podnikani
Resourced — cile zaméfené na spravu zdrojii

Obrazek 3 Schéma strategického managementu
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Zdroj: Fotr a kol. (2012, s. 33)
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2.1.2 Vize a mise (poslani)

Charvat (2006), Tyll (2014), Fotr a kol. (2012) i Ketkovsky a Vykypél (2006) uvadeji
zakladni kameny existence firem jako jejich vizi a misi (respektive poslani jako jeji
synonymum). Vizi autofi vidi budouci stav firmy, jeji cil, to ¢eho chce firma dosdhnout. Misi
(poslanim) pak stejni autofi vnimaji cestu, jakymi prostitedky (hodnotami) cht&ji vize
dosahnout. Charvat (2006) dokonce jasné uvadi, ze misi, tedy poslani firmy, mizeme stanovit
na zaklad¢ vize. Je tedy evidentni, Ze v hierarchii posloupnosti zpracovani zékladnich
stavebnich kament existence firmy se zacina vizi, tedy budouci dlouhodobou pozici firmy,
nasledné¢ pokracuje misi, tedy definovanim prostiedkii pro dosazeni této budouci pozice.

Tyll (2014) uvadi jako prvni ¢innost v procesu strategického fizeni definovani strategickeé vize
organizace, pficemz Ketkovsky a Vykypél (2006) vizi organizace vidi jako premisu vlastnikl
organizace a proces strategického fizeni z vize vychazi, ale nevytvari ji. Charvat (2006)
obdobné jako Ketkovsky a Vykypél (2006) vyjima vizi organizace vné vlastniho procesu
strategického fizeni, oba autofi se tak shoduji, ze vize a mise je dana vlastniky firmy a proces
strategického fizeni z vize a mise vychazi. Firmy mensi ¢i stfedni velikosti, kde vlastnik firmy
je zaroven kliCovou zainteresovanou stranou (tzv. ,stakeholder) ovliviiujici proces
strategického fizeni, se spiSe prikloni v Tyllové (2014) procesu tvorby strategie, nadnarodni
korporace takovy pfistup aplikovat nemohou. Nadnarodni korporace definuji svou vizi a misi
jednak za ucelem tvorby vychodiska pro proces tvorby strategie firmy (Ketkovsky a Vykypél,
2006), jednak jako voditko pro investory, zda investovat své prostiedky a pfipojit se
k budovani takové firmy.

Fotr a kol (2012) k problematice vize a mise doddva, ze vize, ma vyjadfovat pfesné a
strukturované vyjadieni budouciho stavu, pfiCemz cCasovy horizont, se kterym je tifeba u
formulace vize pocitat, by mél odrazet dlouhodoby aspekt a charakter podnikéni, pficemz
autofi uvadéji optimalné pétilety Casovy horizont pii standardnich podminkach podnikani.
Zaroven autofi dlirazné¢ zavadeji potfebu respektovat pozadavky a postoje vici vSem
zainteresovanym stranam (tzv. ,,stakeholders*) a vytvaret pozitivni pocity pro motivaci. Timto
vyjadienim Fotr a kol. (2012) vyjadifuji vazbu mezi vizi a dot¢enymi subjekty (stakeholders),
kterou nelze opomijet.

Fotr a kol (2012) vnima vizi také jako nastroj, ktery predkladd budouci stav firmy
v dlouhodobém horizontu, ktery zarovenn budouci stav oproti stavajicimu stavu odliSuje ve
smyslu inovace, tedy vize ma vyjadfovat casovou zménu, jak se firma v daném Casovém
horizontu zméni. Autofi tak zasazuji vizi do kontextu strategického fizeni, kdy strategie z vize
vychézi, napliuje vizi svymi strategickymi cili, ale zaroven v ptipad¢ potfeby zmény, mtize
skrze zménu vize firmy aktualizovat také strategii firmy. Inovacni naboj vize pak autofi vidi
ve formulaci obsahu vize zplisobem, ktery napiiklad zvysi konkurenceschopnost produktu,
vytvofi novy produkt odpovidajici novym pozadavkim zakaznikl, posili vykonnost firmy
nebo stabilizuje ucelnost vyuzivani zdrojti spojenych s technologiemi.

2.1.3 Organizacni struktura a kulturni prostredi firmy

Charvat (2006) pro proces tvorby strategie zminuje potifebu zasadit firmu do kulturniho a
organiza¢niho kontextu, vnima tak firmu jako subjekt neodd¢litelny od vné&jsiho prostiedi,
kterym je ovlivnén. Zaroven Charvat (2006) uvadi ptimou vazbu k chovani zaméstnanct, kdy
uroven kultury zaclenéni zakladnich souborti norem, hodnot ¢i pfesvédceni, podle kterych se
zameéstnanci chovaji, vyjadiuje pfistup zaméstnanci k samotné vykondvané praci. Timto
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krokem Charvat (2006) spojuje firmu, zaméstnance a strategii v jeden celek, kdy vazby vnima
v prvni fad¢ mezi firmou a zaméstnanci, z toho vyplyvajici kulturu firmy, ve které se nasledn¢
strategie definuje, tedy strategii ovliviiuji vlastni zaméstnanci a zaroven jsou zameéstnanci
strategii ovliviiovani.

Blazek (2014, s. 81) obdobn¢ jako Charvat (2006) uvadi, ze proces tvorby nebo zmény
organizacni struktury je komplexni proces, ktery ovliviiuje fada faktori, které na sebe mohou
vzajemné pusobit. Piedklada proto nikoliv navod, jak organizacni strukturu tvofit, ale soubor
vyznamnych faktori, které mohou byt pro tvorbu nebo zménu organizacni struktury
vyznamné:

- Strategie, kterou organizace sleduje

- Technologie, pomoci které realizuje své produkty
- Teritorium, ve kterém organizace piisobi

- Velikost organizace

- Kultura organizace

Jak Blazek (2014), tak Charvat (2006) vyznamnym zpusobem vnimaji potiebu fesit
vzajemnou vazbu mezi kulturou organizace a procesem strategického fizeni, pficemz Blazek
(2014, s. 81) se navic odvolava na vyrok Alfreda D. Chandlera: ,,Struktura nasleduje
strategii“, ¢imz jasn¢ uvadi, ze organizace neexistuje kviili strukture, ale struktura existuje
kvili plnent cilii organizace.

Obdobn¢ Tyll (2014) vnima kulturu organizace jako faktor ovliviiujici proces strategického
fizeni, pficemzZ zasazuje firemni kulturu jako soucést tohoto procesu s nejvyssi mirou vlivu,
jak naznacuje Obrazek 4, tedy tadi kulturu pied vlastni definovani strategie a nabada, aby
v pfipad€ netspéchu strategie byla zvazena moznost zmény firemni kultury pfed procesem
definovani nov¢ strategie. Tyll (2014) déle nerozvadi navaznost kultury organizace a strategie
firmy do roviny organizac¢ni struktury a této otazce se dale nevénuje.

Obrazek 4 Vliv kultury na firemni strategii
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Zdroj: Tyll (2014, s. 206)

Ketkovsky a Vykypél (2006) naproti tomu oddé€luji zaméestnance, potazmo kulturu organizace
ovlivilovanou a ovlivilujici zaméstnance, vné procesu strategického fizeni a kultuie
organizace se pii procesu strategického fizeni nevénuje. Kulturu, respektive zaméstnance,
vnimaji Ketkovsky a Vykypél (2006) jako jeden z ¢lankii pii strategické analyze, kdy

vvvvvv
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veénuji autofi otdzce organizacni struktury pro proces formulace strategie a zavadéji pojem
»SBU* (Strategic Business Unit).

Ketkovsky a Vykypél (2006) doporucuji zaméfit pozornost na otazku organizacni struktury
firmy a rozlisit, zda lze firmu vidét jako jeden celek s jedinou vybranou strategii, nebo
rozdélit firmu na dil¢i strategické organizacni jednotky (Strategic Business Unit, dale jen
»SBU*) a fesit otazky strategického fizeni pro kazdou SBU zvlast.

Ketkovsky a Vykypél (2006) predkladaji myslenku celkové strategie firmy, pfimo vychézejici
zvize a mise firmy, jako korporatni strategii. Strategie jednotlivych SBU, které nelze ze
smyslu existence SBU fesit spolec¢né, pak doporucuji fesit oddélen¢ a formulované strategie
autofi nazyvaji business strategiemi. Jednotlivé strategie dilCich oddé€leni kazdé SBU,
napiiklad obchodni strategie, IT strategie, finan¢ni strategie nebo vyrobni strategie, autofi

vvvvv

ve vice SBU a zavadi pro takové sdilené¢ funkCni strategie pojem horizontalni strategie.

Obrazek 5 Hierarchie firemnich strategii
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Zdroj: Ketkovsky a Vykypél (2006, s. 22)

2.1.4 Strategicka analyza

Fotr a kol. (2012) po identifikaci vize, poslani a strategickych vychodisek dal§im krokem
v procesu strategického ftizeni formuluje strategicky zamér, sestavajici ze skupiny
strategickych analyz a soubéznou identifikaci scénaiti vyvoje prostiedi. Tyll (2014) v procesu
formulace strategie a strategickych cilli po definici vize, mise a stanoveni cilli organizace
piimo ptechdzi k analyze vnéjsiho okoli a vnitinich podminek. Charvat (2006) se v ivodu
procesu formulace strategie a strategickych cilii vénuje otdzce mise, vize, zasazeni firmy do
okolniho prostiedi, kultufe, organizacni struktuife a chovani lidi, nasledné pak pfistupuje
k vlastni otdzce postupnych krok zacilenych na vybér strategie, kdy po sobé uvadi
strategickou analyzu, kterd usti ve strategicky vybér a implementaci strategie. Charvat (2006)
pro vedeni kroku pii strategické analyze, strategickém vybéru a implementace strategie
odkazuje na bliZze neur¢enou dostupnou literaturu a ptechazi k otdzce zodpovédnosti za vlastni
proces formulace strategie ve firmé, pfiCemz uvadi potfebu komunikaéni strategie jako
vychodiska pro navazujici analyzu vnéjSiho prostiedi. Ketkovsky a Vykypél (2006) vénuji
problematice analyz v procesu formulace strategie nejvétsi pozornost a uvadi po sob¢ fazené
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a prehlednost vystupt z analyz doporucuji zakoncit analyticky proces SWOT analyzou.

Pro ucely dalSiho zpracovani této prace, je vybran model analytické ¢asti procesu formulace
strategie tak, jak jej uvadéji Kerkovsky a Vykypél (2006) jednak pro komplexnost pouziti a
jednak pro hloubku zpracovéani. Komplexnost pouziti analytické¢ ¢asti modelu strategického
fizeni Ketkovského a Vykypéla (2006) lze spatfit v pfistupu k otdzce formulace strategie
(ptipadné strategii) v korporatnim méftitku, pfiCemz v praktické ¢asti analyzovana spolecnost
tomuto formatu odpovida. Stejné tak Ketkovsky s Vykypélem (2006) nabizi uceleny pohled
na proces strategické analyzy a nabizi fadu ndstrojii pro zpracovani strategickych analyz.
Nadale se pro analytickou ¢ast procesu zpracovani strategie bude tato prace zabyvat tfemi
analyzami:

- Analyza vn¢jsiho okoli

- Analyza nejdtlezitéjSich stakeholders
- Analyza vnitiniho prostfedi firmy

Analyza vnéjsSiho okoli

Ketrkovsky a Vykypél (2006), Tyll (2014) a Fotr a kol. (2012) se shoduji pti analyze vnéjsiho
okoli v pottebé provedeni analyzy Porterova modelu péti sil. Déle se vSichni autofi shoduji ve
vhodnosti provedeni analyzy PEST, pficemz Fotr a kol. (2012) tuto analyzu uvadi jako
soucast prostiedi strategického zaméru, ostatni autofi ji fadi na uroven Porterovy analyzy péti
sil. Pottebu analyzy PEST rozsitfuje Tyll (2014) na analyzu PESTEL, Ketkovsky a Vykyp¢l
(2006) na analyzu SLEPT.

PEST analyza

Tyll (2014), Fotr a kol. (2012) a Kefkovsky a Vykypél (2006) se shoduji v zakladnim modelu
analyzy vnéjsiho okoli jako Ctyf-faktorovém, pricemz pocatecni pismena jednotlivych faktort
predstavuji vyslednou zkratku analyzy. Protoze faktory nejsou na sobé zavislé, postup
zpracovani faktort tak neni fixni a faktory lze zpracovavat v libovolném potadi, 1ze tak poradi
pocatecnich pismen ve zkratce PEST libovolné ménit. Ve ctyr-faktorovém modelu jsou
vyznamy pocatecnich pismen PEST analyzy nasledujici:

Politické
Ekonomické
Socialni
Technologické

Ketkovsky a Vykypél (2006) méni potadi pocatecnich pismen a rozsifuji pocet faktorti na pét,
pricemz patym faktorem je faktor ,,L*“ (Legislativni), vyslednou zkratkou analyzy je pak
analyza SLEPT.

Tyll (2014) rozsituje ctyi-faktorovy model na Sesti-faktorovy, pfiCemz kromé faktoru ,,L*,
ktery uvadi také Kerkovsky a Vykypél (2006), ptidava jesté faktor ,,E“ (Environmentalni) a
uvadi tak pojem analyza PESTEL.
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Pro PEST analyzu vnéjsiho prostiedi doporucuji Fotr a kol. (2012) a Ketkovsky a Vykypél
(2006) zpracovani faktorii vyuzitim techniky MAP:

Map — monitoruj
Analyze — analyzuj
Predict — predikuj

Technika MAP, jak uvadi Ketkovsky a Vykypél (2006) umoznuje v procesu analyzy vnéjSiho
okoli, identifikovat relevantni faktory (Map), analyzovat jejich dosavadni ptsobeni (Analyze)
a predikovat jejich budouci vyvoj (Predict), ¢imz lze docilit zajiSténi systemati¢nosti a
perspektivnosti vystupt zpracovanych faktora.

Vystup z analyz doporucuje Ketkovsky a Vykypél (2006) a Tyll (2014) zpracovat v podobé
SWOT analyzy, spolu svystupy zPorterovy analyzy péti sil, respektive analyzy
méla byt relevantni ,,0“ (Opportunities, Ptilezitosti) a ,,T* (Threads, Hrozby). Fotr a kol.
(2012) doporucuje hodnotit faktory PEST analyzy vyuzitim matice EFE (External Forces
Evaluation), uvedené na Obrazku 6, kde v tabulkovém srovnani dostava kazdy faktor urcitou
vahu (miru dilezitosti oproti ostatnim faktorm), stuperni viivu (silu vlivu na strategicka
vychodiska) a vysledné vazené hodnoceni ukazuje citlivost strategického zaméru v jeho
externim prostiedi, jak ukazuje obrazek 6.

Obrazek 6 Matice EFE
|Faktor | viha [V] | stupeii viivu [sV] | [V] x [SV]
PrileZitosti O

1. |SniZeni arokovych sazeb pro Ovér. 0,10 3 0,30

2. |Zlep5ena nabidka profesi v regionu. 0,08 1 0,08
Produkty firmy se po marketingovych

3. |akcich uplatfiuji na ruském trhu. 0,14 4 0,56
Mova technologie vyroby zvysuje bariéru

4. |pro vstup novych konkurentd do oboru. 0,09 2 0,18
Clenstvi v EU zlep3uje podminky pro prodej

5. |vyrobki podniku ve tietich zemich. 0,06 2 0,12

Hrozby T

1. |Apreciace kurzu K& oproti USD 0,07 2 0,14
Move zakony pro ekologické parametry

2. [vyroby vyZaduji investice do zafizeni. 0,05 1 0,05
Zakaznici v Evropé poZaduji zvysit zaruky na

3. |vyrobky pfi stejné cené. 0,19 3 0,57

4. |Zhorieni kvality subdodavek dodavateld. 0,20 4 0,80

5. |Konkurence v CR za&ina sniZovat ceny. 0,02 2 0,04

3 1,00 2,84

Zdroj: Fotr a kol. (2012, s. 42)
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Porteruv model peti sil

Ketkovsky a Vykypél (2006) doporucuje v procesu analyzy okolniho prostfedi firmy
aplikovat Porterovu analyzu péti sil, ktera predpoklada, Ze strategickd pozice firmy je
ovlivnéna plisobenim péti zakladnich Cinitelt:

Vyjednavaci sila zdkaznik
Vyjednavaci sila dodavatelt

Hrozba vstupu novych konkurentt
Hrozba substitutii

Rivalita firem plisobicim na daném trhu

Dale Ketkovsky a Vykypél (2006) uvadi ke kazdé z Porterovych péti sil ptiklady silnych
vlivl a nabizi tak snazsi orientaci v hloubce zacileni kazdého z vlivi.

Tyll (2014) souhlasi s Ketkovskym a Vykypélem (2006) v pouziti Porterovy analyzy péti sil,
zminuje ale tfi faktory, na které Porteriv model péti sil nebere zietel:

Faktor spravného vymezeni zkoumaného trhu. Problém piekryvani trhii u vysoce
specificky definovaného segmentu trhu, napiiklad trh notebookd, chytrych telefonti a
tabletdl.

Faktor ¢asového hlediska. Porteriiv model péti sil je viceméné staticky, s platnosti
k okamziku vypracovani modelu v daném segmentu trhu. Jakékoliv zména na trhu
zpusobi, ze vypracovany Portertiv model péti sil pro dany trh se stdva zastaralym.
Faktor Sesté sily. Tyll (2014) doporucuje rozsifit pét ptisobicich sil o Sestou,
komplementarni produkty. Komplementarnimi produkty Tyll (2014) mysli takové
vlivy, kdy poptavka po produktu je ovlivnéna zcela jinym produktem, ze zcela jiného
odvétvi. Jako ptiklad Tyll (2014) uvadi letni slevy zimnich zdjezdl, které zptsobi
vys$si poptavku po lyzatském vybaveni.

Faktor Sesté sily, ktery zminuje Tyll (2014) tak ovlivni celkovy obraz o Porterové modelu péti
sil tak, jak ukazuje Obrazek 7.

Obrazek 7 Porteriiv rozSiteny model péti sil

Dodavatelé

Hrozba vstupu
nowvych konkurentd

natrh
Potencidlni

konkurenti

Vyjednavacisila
zakazniki

Konkurence
v odvétvi

Stavajici
konkurenti

Vyjednavaci sila

dodavateld

Hrozhavzniku
substitutd

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ketkovsky (2006) doporucuje obdobné jako u analyzy okolniho prostfedi firmy, zaclenit
vystupy z Porterovy analyzy péti sil do SWOT analyzy, kdy stejné jako v analyze okolniho
prostiedi firmy, 1 v Porterové analyze péti sil by méla byt identifikovana urcitd ,,0%
(Opportunities, Prilezitosti) a ,, T* (Threads, Hrozby).

Analyza nejdilezitéjSich stakeholders
Ketkovsky a Vykypél (2006) uvadi, ze ma-li byt strategie Uspésna, nesmi byt v rozporu

vvvvvv

(2006) chape cinitele, majici néco spole¢ného s firmou, pricemz uvadi, ze pod tento termin
patii zejména vlastnici, zaméstnanci, odbory, zdkaznici, dodavatelé, konkurenti, ale také
napiiklad organy statni spravy a dalsi instituce. Kefkovsky a Vykypél (2006) doporucuji

vvvvvv
vvvvvv

vvvvvv

ohledu netspésna. Jist¢ nemize firma uspét na trhu, pokud nabizi zadkazniktim produkt bez
ohledu na jejich ptani a potieby.

Marec¢ek a Dvorak (2016), ackoliv pojem stakeholder vnimaji piedevSim v roviné vlivu
v projektovém managementu, doporucuji rozlisit skupiny stakeholderti dle miry zajmu a miry
vlivu v dané oblasti, tak jak ukazuje Obrazek 8.

Obrazek 8 Analyza vlivl

Klicovi
hraci

Osoby

Lol it

Udrzet

g Didsledné
spokojenost

dohlizet a ridit

Tvarci

BELY;

Meustale
informowvat o
déni na
projektu

Maonitorovat s
minimalnim
usilim

Zdroj: Marecek a Dvorak (2016)
Marecek a Dvordk (2016) rozdéluji stakeholdery do 4 skupin, pfi¢emz upozoriuji, Ze pokud

se stakeholderim nebudeme dostateCné vénovat v piipraveé projektu (strategie), o to vice
musime v piipravé monitorovat rizika s projektem (strategii) spojena:
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vvvvvv

stakeholders s maximalnim usilim. Patfi sem vSichni stakeholderfi, ktefi mohou
vnimat projekt (strategii) jako ohrozeni.

Tviirei — pro tuto skupinu je tfeba uplatiiovat strategii ,,udrzet spokojenost®, nebot’
ackoliv maji maly vliv, maji velky z4jem. Je vhodné skupinu neustdle udrzovat
informovanou a rozptylit pfipadné obavy svého ohrozeni.

Osoby — skupina stakeholderti s velkym vlivem, ale malym zajmem. K této skupin¢ je
tteba pfistupovat velice citlivé, protoze ackoliv nemusi byt jeji vliv pro malou
zainteresovanost zjevny, podcenéni informovanosti miize vyznamné ovlivnit uspéch
projektu (strategie).

Dav — skupina stakeholderti s malym vlivem a malym z4jmem. Dilezity je zejména
monitoring, zda néktery ze stakeholderi této skupiny se nemuize posunout do jiné
skupiny s vét§im vlivem, nebo vétsim zdjmem.

Fotr a kol. (2012) souhlasi s Kefkovskym a Vykypclem (2006) a MareCkem a Dvorackem

vvvvvv

velikosti a vyznamnosti firmy. Autofi pak formuluji tii hlavni skupiny:

Stakeholders kapitalovych trhi — skupina stakeholdert, kteti ocekavaji, ze firma
bude zvySovat hodnotu svéfeného majetku.

Stakeholders vyrobkovych trhii — do této skupiny patii zdkaznici, dodavatelé, mistni
komunity a sdruzeni. Nemaji tak vysoké pozadavky na firemni vykonnost.
Stakeholders firemniho prostiedi — Tato skupina stakeholders ocekdva, ze firma
bude poskytovat dynamické, stimulujici a vynosné pracovni prostiedi. Tvofi ji
zejména zameéstnanci, manazefi a vedouci pracovnici.

vvvvvv

doporucuje brat ocekavani zajmovych skupin v Givahu a zaroven doporucuje hledat takova
vychodiska strategie, kdy ocekavani zdjmovych skupin se nevylucuji.

Analyza vnitiniho prostredi firmy

Charvat (2006) chape vnitini prostiedi firmy jako esencidlni faktor ovliviiujici pfistup ke
strategickému fizeni, vycClefiuje jej zcela mimo standardni analyticky proces pii tvorbé
strategie a zafazuje jej pied vlastni proces formulace strategie. Jako stézejni faktory interniho
prostiedi ovliviiyjici formulaci strategie spatfuje v:

- Kultufe a organizac¢ni struktufe
- Chovani lidi a tymové praci

Charvat (2006) pfi tvorbé strategie bere v uvahu ,,jak véci ve firm¢ délame®, tedy kulturu,
nebot’ tvorbu strategie bere primarné jako zménu, kterou mohou lidé vnimat jako néco
nového, co je mize ovlivnit ve smyslu zmény zabéhnutého chovani. Déale Charvat (2006)
uvadi dva druhy ndhledii na strukturu firmy, jednak pohled organiza¢ni a jednak pohled
funk¢ni, pfiCemz pro obé struktury uvadi rozdilny pfistup k procesu strategického tizeni.
firmy — lidi, jejich role a motivaci. Ve vysledku pak Charvat (2006) chape strategické fizeni a
faktor vnitiniho prostiedi jako ,,schody védéni“, kdy se na lidi nedivaime jen jako na
spotiebitele osobnich nakladd, ale jejich vyuzitim pfeménujeme lidsky kapital na finan¢ni.
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Tyll (2014) vénuje problematice vnitiniho prostiedi podniku vyznamny prostor v procesu
analyz pfedchazejicich vlastni formulaci strategie a vénuje se pfedevSim otdzce vnitinich
zdroji firmy. Tyll (2014) zavadi pojem ,,VRIO* jako hodnoceni konkuren¢niho potencidlu
firmy z pohledu schopnosti firmy obstarat si zdroje a zda spliuji kliova kriteria, kdy vyraz
,» VRIO* znamena poc¢atecni pismena ¢tyft kli¢ovych kritérii:

Value — pfinasi hodnotu

Rareness — jsou jedine¢né

Inimitability — nenapodobitelné

Organization — symbioticky piisobi a firma je schopna je pouzit

Zdroji Tyll (2014) rozumi finan¢ni zdroje, lidské zdroje, materialni zdroje a nematerialni
zdroje (napfiklad znalosti, informace, image, know-how) a chape je jako aktiva, ktera ma
firma k dispozici a dokéaze je pretvofit v uzitek pro zédkaznika.

Dale se Tyll (2014) v procesu analyzy vnitinitho prostiedi firmy veénuje Porterovu
hodnotovému fetézci, ktery znazoriiuje hodnototvorné ¢innosti a marzi, kterd vznikne, pokud
je kladny rozdil mezi hodnotou a naklady na vytvofeni této hodnoty a rozdéluje
hodnototvorné ¢innosti na primarni a podptrné. Cilem analyzy jsou zjisténi, které
hodnototvorné ¢innosti kyZzenou marzi nepfinaseji, a je tieba ptfijmout takova opatieni, ktera
tyto ¢innosti optimalizuji, ptipadné eliminuji.

Obrazek 9 Hodnototvorny fetézec firmy

INFRASTRUKTURA PODNMIKU \

RIZENI PRACHOWNICH SIL

TECHMOLOGICKY ROZVO

OBSTARAVATELSKA CINNOST

RIZENI VYROBA RIZEM | MARKETING | SERMISNI
YSTUPNICH A WYSTUPNICH A
OPERACI PROVOZ OPERACI ODBYT | sLuZBY

A
il

Zdroj: Ketkovsky a Vykypél (2006, s. 87)

Kerkovsky a Vykypél (2006) rozliSuje pro proces analyzy vnitiniho prostfedi firmy pét
vnitinich faktort, které jsou pro firmu klicové a déle uvadi i typicka kritéria téchto faktort,
kterd by méla byt soucasti kazdé analyzy vnitiniho prostiedi:

- Faktor védecko-technického rozvoje
- Distribu¢ni a marketingovy faktor

- Rizeni vyroby a vyrobni faktor

- Pracovni zdroje a podnikovy faktor
- Rozpoctovy a finan¢ni faktor
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Kerkovsky a Vykypél (2006), stejné¢ jako Tyll (2014), doporuCuje provedeni analyzy
hodnototvornych fetézcl, viz obrdzek 9, pfiemz rozSifuje S§ifi zpracovani analyzy
hodnototvorného fetézce nejen na aktivity uvnitf podniku, ale celou hodnototvornou sit
vyrobku, zahrnuje tak do analyzy na stran¢ vstupu dodavatele a na strané vystupu odbératele a
distributory.

Ketkovsky a Vykypél (2006) se v prostiedi analyzy vnitiniho prostifedi firmy vénuji také
otdzce vazeb mezi strategii, organizaCnim uspofaddanim a firemni kulturou, obdobné jako
Charvat (2006). Ketkovsky a Vykyp¢l (2006) spatiuje strategii jako prostfedek a organizacni
uspotadani a firemni kulturu jako cil, tedy na rozdil od Charvata (2006), ktery vnima
organizacni kulturu jako prvek urcujici strategii, Ketkovsky a Vykypél (2006) vnima strategii
jako zdroj pro navazujici zménu organiza¢niho uspotfadani a dokonce i firemni kultury.

2.1.5 Prvek logiky ve vystupu ze strategickych analyz

V ptedchozich kapitolach byly uvedeny strategické analyzy, jejichz vystupy ovliviiuji
formulaci strategie. Aby formulace strategie mohla byt efektivni, je vhodné vystupy z analyz
logicky uspotadat a zptehlednit.

Ketkovsky a Vykypél (2006) doporucCuji vystupy ze strategickych analyz promitnout do
SWOT analyzy. Vyraz SWOT je zkratkou tvofenou prvnimi pismeny parametri analyzy,
reprezentujici smér vlivu vystupu z analyzy, pficemz vystupy z analyzy okolniho prostiedi
firmy byvaji obvykle identifikovany jako ,,0“ a ,, T analogicky vystupy z interni analyzy
byvaji identifikovany jako ,,S* a ,,W*. Vystupy z analyzy nejdulezitéjSich stakeholders mohou
byt identifikovany v kterémkoliv atributu. Ketkovsky a Vykypél (2006) vidi ve vyuziti
analyzy SWOT zpiehlednéni prace s vystupy z analyz a doporucuje, aby ndvrh strategie byl
zameéien na potlaceni slabin a hrozeb vyuzitim pftilezitosti a silnych stranek firmy.

Obrazek 10 SWOT analyza

Pomocné Skodlivé

dosazeni cile dosaZeni cile

Silné stranky Slabé stranky

(atributy organizace)

Vnitini ptivod

Prilezitosti Hrozby

(atributy prostfedi)

W

Vngjsi ptivod

Zdroj: Sun Marketing (2016)
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Tyll (2014) k analyze SWOT ptidava na vybér analyzu SPACE, ktera kombinuje vysledky
analyzy vnitiniho prostiedi firmy a vnéjSiho okoli firmy obdobné jako SWOT analyza, ale
diva se na vystupy z analyz z jiného thlu pohledu, pfifazuje tak vnéjSimu okoli firmy kritéria
»Stabilita trzniho prostfedi® a ,,Atraktivita odvétvi®, vnitinimu prostiedi firmy pak pfifazuje
kritéria ,,Konkurencni vyhoda®“ a Financni sila firmy“. Proces pfifazeni vystupl s analyz
vnitiniho prostiedi a vnéj$iho okoli je zah4jen ohodnocenim vystupil z analyz na stupnici 0-6
a vyslednd hodnota za kazdé kriterium je tvofena primérem hodnoceni jednotlivych dil¢ich
vystupll z analyz kazdého kriteria. Na zavér SPACE analyzy je urCen dalsi strategicky rozvoj
firmy vybérem budouciho strategického postaveni firmy:

Agresivni strategie — atraktivni a stabilni odvétvi
Konkuren¢ni strategie — atraktivni a nestabilni prostiedi
Konzervativni strategie — neatraktivni a stabilni prostiedi
Defenzivni strategie — neatraktivni a nestabilni prostiedi

Obrazek 11 SPACE analyza

Finanéni
| sila

ﬁ —_—r
Konzervativni - Agresivni
strategie strategie

o g Doporucend strategie

Atraktivita
trhu

Konkuren¢ni
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Defenzivni Konkurenéni
strategie -6 1 strategie
e Stabilita T

odvétvi

Zdroj: Tyll (2014, s. 44)

2.1.6 Navrh strategie

Tyll (2014) a Ketkovsky a Vykypél (2006) spojuji formulaci strategie s vytvorenim
konkurencni vyhody produktu, se kterym chce firma uspét na trhu. Pro optimalni vybér
strategie a zaujmuti konkuren¢ni pozice na trhu, autofi doporucuji vyuziti Porterova modelu
generickych konkuren¢nich strategii. Zuzédk (2011) obdobné hodnoti vyuziti Porterova
modelu generickych strategii, ale upozornuje na slabiny modelu, zejména s ohledem na
absenci zaclenéni lidského faktoru, jako vyrobniho prostfedku, v procesu formulace strategie
vyuzitim Porterova modelu generickych strategii a pfidava jesté kritické hodnoceni s ohledem
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na stale turbulentnéjSi trzni prostiedi. Zuzék (2011) doporucuje aplikovat Porteriiv model
generickych strategii, ale neustale vyhodnocovat faktory zmén na trhu a udrzovat urcité tempo
v inovacich, jinak hrozi zanik konkuren¢ni vyhody aktivitou konkurenti ve smyslu
napodobeni, nebo zkopirovani produktu a snizeni trzniho podilu.

Obrazek 12 Genericka konkurencni strategie
STRETEGICKA VYHODA

jedinecnost chapana postaveni plynouci
zakaznikem z nizkych naklada
5
3 PRVENSTVI
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i
< 52 ’
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Zdroj: Porter (1994)

2.2 Aspekt mezinarodniho prostredi

Aspekt mezinarodniho prostiedi 1ze v souvislosti s ndzory autort publikaci vidét ve dvou
zékladnich kontextech. Prvnim kontextem je vyuziti globalnich trhi a zaujmuti globalni
pozice spolecnosti, respektive globalizace a centralizace. Tomuto pfistupu se vénuji napiiklad
Ticha a Hron (2014), Tyll (2014) nebo také Zuzdk (2012). Druhym kontextem je feSeni
otazky interni struktury firmy a navazujicim zptsobu formulace strategie a strategickych cilti
u firem pisobicich v nadnarodnim méfitku. Otazce struktury firmy a procesu strategického
fizeni v nadnarodnich korporacich se vénuje Ketkovsky a Vykypél (2006) nebo také Fotr a
kol. (2012).

S ohledem na zaméfeni této prace se nadale budeme zabyvat pouze otdzkou vnitini struktury
firmy v nadnarodnim méftitku, tak jak jej prezentuje Kerkovsky a Vykypél (2006) a Fotr a
kol. (2012), z divodu piinosu v otdzce specifickych strategickych cil dcefinych firem
nadnarodnich korporaci.

Ketkovsky a Vykypél (2006) a Fotr a kol. (2012) zavadéji rozliSeni strategickych
organizacnich jednotek, tzv. ,,SBU%, ¢imz distribuuji strategie nadifazenych organizacnich
jednotek smérem do nizSich pater, definuji vychodiska pro formulaci strategii organizac¢nich
jednotek nizsiho patra na zakladé vystupti strategii nadfazenych organizac¢nich jednotek.

- Korporatni strategie je formulovand v nejvysSim patie (SBU na vrcholu
trojuhelniku) a poskytuje zékladni vychodiska pro navazujici strategie nizsich pater.
Korporatni strategie byva obvykle formulovana jedna a je platna pro vSechny
podiizené SBU nejen patra nejblize nizsiho, ale i pro vSechna nizsi patra.

- Business strategie jsou formulovany v nizSich patrech korporace, od druhého patra
smérem doll, byva jich obvykle tolik, kolik je definovdno SBU, nebot’ kazda SBU ma
svou business strategii. Business strategie druhého patra piejimd vychodiska
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z korporatni strategie, business strategie tietiho ¢i nizSich pater piejima vychodiska
nadfazenych business strategii. Z tohoto modelu je patrné, ze SBU, které se
vychodiska pro formulace business strategii vSech podiizenych SBU.

- Funk¢ni strategie jsou dil¢i strategie a fesi otazku strategie jednotlivych specifickych
oblasti, jako naptiklad finance, provoz, IT, obchod a podobné. Funk¢ni strategie SBU
vychézi z business strategie dané SBU a neposkytuji vychodiska pro funk¢ni strategie
podiizenych SBU, kde funk¢ni strategie opét vychdzeji z odpovidajici business
strategie dané SBU

- Horizontalni strategie jsou funkéni strategie, které maji spolecny charakter ptes vice
SBU, proto jsou tyto funkcni strategie formulovany tak, aby mohly byt aplikovany ve
vice SBU najednou, typicky v ramci vSech podfizenych SBU, nebo napfi¢ celou
korporaci. Typickym ptedstavitelem horizontalni strategie je IT strategie naptic¢ celou
korporaci

2.2.1 Vybér vhodného strategického konceptu

Z pohledu struktury firmy, na niz budou aplikovany principy strategického fizeni zpracované
v této préci, je vhodné nadéle vyuzit koncept tvorby strategie prezentovany Ketkovskym a
Vykypélem (2006), obdobné také Fotr a kol. (2012). Koncept strategického fizeni dle
Ketkovského a Vykypéla (2006) je vhodny diky jeho zaméteni na korporatni prostiedi skrze
definici SBU a provéazanost analyz s prostfedim typickym v nadnéarodnich korporacich.

Z konceptu strategického tizeni Ketkovského a Vykypéla (2006) budou vybrany kliCoveé ¢asti,
které 1ze aplikovat do prostfedi korporace RI, jimiZ jsou vize, poslani a hodnoty spole¢nosti
RI a uceleny komplex strategii, Ketkovskym a Vykypélem (2006) prezentovany jako:

Korporatni strategie — celkova strategie organizace, ktera definuje strategicky ramec
organizace, rozpracovava poslani organizace a vytvaii vychodiska pro
formulaci business strategii

Business strategie — strategie na urovni jednotlivych SBU formulujici strategické cile
piredevsim pro prvky marketingového mixu ,,7P* kazdé¢ SBU, zasazena
do kvadrantu generickych strategii

Funkéni strategie — dil¢i strategie jednotlivych specifickych oblasti kazdé SBU,
vychézejici z business strategie odpovidajici SBU

Horizontalni strategie — priifezové funk¢ni strategie spolecné pro vice SBU

Z hlediska komplexniho zpracovani procesu strategického fizeni spolecnosti IE a v ndvaznosti
na problematiku korporatniho prostiedi, je dilezité teSit vSechny dil¢i analyzy, jez jsou
soucasti analytické ¢asti procesu formulace strategie, tedy identifikovat:

- vizi a poslani korporace

- Clenéni SBU

- korporatni strategii

- business strategii

- vystupy z analyzy vnéjsiho prostiedi
- vystupy z analyzy vnitiniho prostredi

vvvvvv
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S ohledem na rozsah zpracovani této prace a zaméteni zjistované problematiky, je vhodné
nékteré analyzy vynechat, aniz by byla snizena kvalita vystupt pro navazujici doporuceni.
Z tohoto divodu nebudou v navrhové casti provedeny analyzy vnéjSiho a vnitiniho
prostiredi. Analyza vné&jSiho prostfedi bude vypusténa zcela, ¢ast analyzy vnitiniho prostredi
bude provedena formou ptedstaveni spolecnosti IE.

2.3 Metodicky postup

V ramci zisku relevantnich informaci pro naplnéni cile prace budou provedeny dva vyzkumy,
za ucelem ziskani informaci o spokojenosti zaméstnancli s organiza¢nim klimatem ve
spolecnosti IE a spokojenosti zdkazniki s poskytovanymi sluzbami spolecnosti IE.

Vyzkum spokojenosti zaméstnancii s organizaénim klimatem ve spole¢nosti IE 1 vyzkum
spokojenosti zakaznikiti se sluzbami spolecnosti IE jsou dil¢i analyzou nejdilezitéjSich
stakeholders, ktefi by v procesu formulace strategie méli byt uspokojeni (Ketkovsky a
(2006) provadét béznymi metodami a technikami prizkumu postojii a ndzorl, naptiklad
rozhovorem nebo dotaznikovou metodou.

Reichel (2009) a Hendl (2005) rozliSuji zékladni ¢lenéni vyzkumu na dva typy:

- Kvalitativni
- Kvantitativni

Reichel (2009) a Hendl (2005) pouzivaji pro identifikaci dotazovanych jednotek vyraz
»objekt”, Disman (2002) zavadi pojmy ,,populace, zékladni soubor a ,,vzorek®, pficemz
populaci, respektive zdkladnim souborem, mini vSechny jednotky, které jsou pro vyzkum
platné a vzorkem mini skupinu jednotek, které skute¢né pozorujeme. Dale budou v praci
pouzity vyrazy ,,zakladni soubor* a ,,vzorek®, nebot’ 1épe odpovidaji redukovanému vybéru
respondentll vyzkumu.

Reichel (2009) i Hendl (2005) shodné uvadéji zakladni rozdily obou typ vyzkumd, pficemz
jeden z kliCovych rozdila identifikuji tak, ze u kvalitativniho vyzkumu se jedna o vyzkum
mnoha aspektd u mala objektl, respektive u kvantitativniho vyzkumu o vyzkum mala aspektt
u mnoha objektt.

Objektt vyzkumu, respektive zakladnim souborem spokojenosti zaméstnancii s organiza¢nim
klimatem je 150 objekti, objektt vyzkumu, respektive opét zékladnim souborem spokojenosti
zékaznikll se sluzbami spolecnosti IE je 2200 objekti. Pro oba vyzkumy dle doporuceni
Reichela (2009) a Hendla (2005) bude aplikovan kvantitativni typ vyzkumu.

V piipadé vyzkumu spokojenosti zaméstnancli s organizacnim klimatem bude vyzkum
aplikovan na celou Skalu objektii, tedy zakladni soubor bude totozny jako dotazovany vzorek,
vyzkum spokojenosti zakaznikli se sluzbami spole¢nosti IE bude aplikovan na redukovanou
¢ast zakladniho souboru, vzorek bude obsahovat 390 respondentd.

Jak doporucuje Disman (2002) a Reichel (2009), pro kvantitativni vyzkum u vzorku 150,
respektive vzorku 390 respondentii, bude kvantitativni vyzkum v obou pfipadech proveden
technikou standardizovaného dotaznikového Setfeni, nebot’ alternativné nabizeny
standardizovany rozhovor neni mozné s ohledem na velikost vzorku aplikovat.
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2.3.1 Metodika vyzkumu spokojenosti zaméstnanci s organiza¢nim

klimatem

Reichel (2009) doporucuje definovat mnozinu zkoumanych objektt. Pro vyzkum spokojenosti
zamestnancu s organizacnim klimatem ve spolecnosti IE je definovan zékladni soubor jako
mnozina vSech zaméstnanct spolecnosti IE. Spolecnost IE zaméstnava 150 zaméstnanci.
Reichel (2009) nabizi moznost redukovat mnozinu zkoumanych objektl, v piipad¢ vyzkumu
spokojenosti zaméstnanct spolecnosti IE a sledovani parametri v urcitych skupinach
zaméestnancl by redukce vzorku zpusobila neodpovidajici vypovidaci hodnotu, proto
k redukci vzorku nebude piistoupeno.

Reichel (2009) a Disman (2002) uvadéji pro potieby dotaznikového Seteni volit uzaviené
otazky vypovidajici o sledovani urCitého parametru zkouméani, proto soubor otazek
dotaznikového Setfeni bude tvofen uzavienymi otazkami s cilem identifikovat soulad
ocekavani kli¢ového stakeholdera spolecnosti IE s organizacnim klimatem ve spolecnosti IE.

Pocet otazek a vlastni otazky doporucuje Disman (2002) a Reichel (2009) feSit s maximalni
obezfetnosti, nebot’ tvoii zdkladni stavebni kdmen uspéchu celého Setfeni. Autofi doporucuji
otazky pecliveé vybirat, volit srozumitelné otdzky vSem respondentim a pamatovat na rtizné
urovné znalosti respondentii. Reichel (2009) shrnuje, ze otazky musi byt:

- Jednoznaéné

- Psychologicky pfijatelné

- Nesmi pusobit sugestivné

- Bez pouziti otazky ,,Pro¢?*

Disman (2002) doporucuje provést predvyzkum vlastniho Setieni za ucelem zajisténi
objektivity zkoumani, zaroven nedoporucuje spoléhat na revizi otazek vlastnimi kolegy,
nebot’ ti mohou mit podobné zkresleny tisudek a nemusi odhalit nevhodnost otdzek. Pro tcely
oponentury formulovanych otazek vyzkumu spokojenosti zaméstnancii spolecnosti IE nebude
proveden predvyzkum z divodu neuvolnéni zaméstnanci k testovani otazek, bude proto
zvolena alternativni metoda revize otdzek externim specialistou.

Tabulka 1 Metodika vyzkumu spokojenosti zaméstnancii

Soulad o¢ekavani zaméstnancti s organizacnim klimatem ve
spole¢nosti IE

Kvantitativni
VSsichni zaméstnanci spole¢nosti IE

Dotaznik s uzavienymi otazkami

Zdroj: Vlastni zpracovani

Plan vyzkumu spokojenosti zaméstnanci
Hendl (2005) doporucuje vytvofit plan vyzkumu, ktery pokryje zékladni pilife vyzkumu,
kterymi oznacuje ucel, vyzkumnou otazku, metody, strategii vybéru vzorka respondentl a
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validitu vyzkumu. Timto krokem Ize wvnést do vyzkumu strukturovanost feseni, pokryt

vvvvvv

fazi se vyzkum v danou chvili nachézi.

V souladu s Hendlem (2005) je formulovan nésledujici plan vyzkumu spokojenosti
zaméstnancl a prehledné zpracovan v tabulkovém uspotadani:

Tabulka 2 Plan vyzkumu spokojenosti zaméstnancti

co KDY KDO
Studium teoretického konceptu 12/2015 Jan Horak
Projekt vyzkumu 01/2016 Jan Horak

Manazerka  zakaznického

Vstupni oponentura 01/2016 s gpalimesil I
Uprava vyzkumu 01/2016 Jan Horak
Objekt vyzkumu, sbér dat 02/2016 Jan Horak
Analyza a interpretace dat 03/2016 Jan Horak
Zavery a vystupy 03/2016 Jan Horak

Zdroj: Vlastni zpracovani

Projekt vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit uroven spokojenosti zaméstnancti ve sledovanych parametrech,
relevantnich pro nésledné vyhodnoceni oproti Grovni implementace principti strategického
fizeni ve spolecnosti IE, véetné identifikace souladu hodnot korporace RI a jejich naplnénim
mezi zaméstnanci dcefiné spolecnosti IE. Zkoumat se bude jednak celkovy obrazek
spokojenosti zaméstnancii a jednak skupin zaméstnanctl, ptedstavujicich klicové oblasti
sluzby zékaznikim. Ocekdvanym vystupem vyzkumu je uroven celkové spokojenosti
zaméstnancl, uroven spokojenosti dil¢ich skupin zaméstnanci a mira souladu hodnot
korporace RI a spokojenosti zaméstnancti dcefiné spolecnosti IE.

Objektem vyzkumu budou vSichni zaméstnanci spolecnosti IE. Celkovy pocet zaméstnancii
IE je 150, s ohledem na odchylku méfeni a parametrizaci do dil¢ich skupin dotazovanych
nelze uvazovat o zmenSeni poc¢tu dotazovanych respondentt.
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Dramaturgie dotazovani bude vychazet ze dvou cest dotazovani. Divodem je ztizena moznost
vyuzit elektronické cesty dotazovani u vSech zaméstnancl (chybéjici pfistup zaméstnanc
provozu k vypocetni technice) a naopak pfiliS velikd skupina respondentii pro papirovou
formu dotaznikového Setfeni a s tim spojenou zatéz pti sbéru dat. Vybrany byly nésledujici
dvé cesty dotazovani:

1. Elektronicky formulaf
a. Vybrané objekty dotazovani, které maji pfistup na internet a emailovou
schranku pro rozeslani odkazu na hlasovaci formulaf
b. Hlasovani bude asové omezeno, bude trvat 1 tyden
2. Hlasovaci zafizeni
a. Objekty dotazovani bez emailové adresy budou hlasovat pomoci
elektronického hlasovaciho zatizeni
b. Hlasovani probéhne v konkrétnim terminu, piipadné bude vybran alternativni
termin, pokud nebude mozné provést hlasovani se vSemi respondenty

Hodnoceni z dotaznikli bude pievedeno do elektronické podoby a vyhodnoceno v rdmci vSech
respondenti a jednotlivych klicovych skupin. Hodnoceni dle klicovych skupin bude
vyhodnoceno jako aritmeticky primér otdzek odpovidajici skupiny.

Skladba dotaznikového Setieni

V prvni ¢asti piipravy dotaznikového Setfeni byly vytvoteny 3 zdkladni oblasti sledovéni
parametri spokojenosti zaméstnancii s organiza¢nim klimatem, pfi¢emz oblasti pokryvaji
hodnoty korporace RI, pojmenované v dokumentu Code of Conduct (RI, 2014):

- Sluzba zakaznikiim
- Vztahy na pracovisti
- Tymova spoluprace

Nasledné byly ke kazdému sledovanému parametru ptifazeny otazky pro respondenty, jejichz
cilem bylo maximalné objektivné a komplexn¢ vyhodnotit sledovany parametr:

- Sluzba zdkaznikiim
o Spolecnost poskytuje svym zdkaznikim sluzby vysoké kvality
o Svym zadkaznikiim poskytujeme v€asné a spolehlivé sluzby
o Jako spole¢nost plnime své slovo a to, co slibime zékaznikiim
o Do jaké miry je pravdépodobné, Ze byste druhym doporudili sluzby a produkty
této spolecnosti?
- Vztahy na pracovisti
o Vim, co ode mne v praci ocekavaji.
o Nadfizenému ditvétuji.
o Nadfizeny mi poskytuje jasnou a pravidelnou zpétnou vazbu k mému vykonu.
o Spole¢nost mé podporuje v dosazeni rozumné rovnovahy mezi mou praci a
osobnim zivotem.
- Tymova spoluprace
oV mém tymu je dobra spoluprace a tymova prace.
o Kolegové, s nimiz spolupracuji, jsou pro mé pomoci a oporou.
o Muj tym dostava od jinych c¢asti spolecnosti, na kterych jsme zavisli, vysoce
kvalitni podporu.
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o Jako s jednotlivcem se mnou zachazeji s tictou.

Otazky dotaznikového Setfeni byly formulovany Hordkem, v souladu s doporu¢enim Dismana
(2002) a Reichela (2009), diskutovaném v kapitole 2.3.1

Mnozstvi otazek vychéazelo z potieby pokryt u kazdého sledovaného aspektu jeho zakladni
parametry a zaroven nepiesdhnout celkovym mnozstvim otazek Unosnou miru, kterd by
zpusobila frustraci respondentl z délky Setfeni ustici v odevzdani nekompletniho vyzkumu,
nebo zkresleni odpovédi u zavérecnych otazek.

Pocet otazek (celkem 17) je odpovidajici zvolené formé dotazovani. Riziko nedokonceni
dotazniku pro pfili§ velky pocet otazek bude tématem pro vstupni oponenturu dotaznikového
Setfeni a navazujici diskuzi.

Poradi otazek v dotazniku je zvoleno v souladu s dotazovanymi tématy. Otazka testovani
podjatosti v odpovédich nebyla subjektivné¢ vyhodnocena jako relevantni, otdzky nemayji
divérny charakter, aby zaméstnanec mél potiebu informace skryvat, nebo jimi manipulovat.

Na kazdou otazku byla ofekavana odpovéd na Skéale 1 - 5, pficemz hodnoty odpoveédi
vyjadfovaly nazor:

1 = Rozhodné souhlasim

2 = Souhlasim

3 = Nemohu ani souhlasit, ani nesouhlasit
4 = Nesouhlasim

5 = Rozhodn¢ nesouhlasim

0O O O O O

Pro tucely navazujici interpretace odpovédi bylo vyhodnoceni otazek redukovano do tii
kategorii hodnoceni:

o Pfiznivé hodnoceni — odpovédi 1 a 2
o Neutralni hodnoceni — odpoved’ 3
o Nepftiznivé hodnoceni — odpovédi 4 a 5

Systém hodnoceni na skale od 1 do 5 pifi odpovédich od ,,Rozhodné¢ souhlasim™ do
»Rozhodn¢ nesouhlasim* odpovida Likertové Skale doporucované Hayesovou (1998) a
zaroven odpovida doporuceni Reichela (2009) vyvarovat se sttedové odpovédi ,,Nevim* bud’
nahrazenim za odpovéd’ ,,Nemohu ani souhlasit, ani nesouhlasit* nebo tzv. nucenou volbou,
tedy vynechdnim sttedové odpovédi.

Vstupni oponentura dotaznikového Setieni

Byla provedena vstupni oponentura skladby dotaznikového Setfeni Manazerkou zakaznického
servisu spole¢nosti IE. Odd¢leni zakaznického servisu ma velice blizko k porozuméni otazky
vztahu se zakaznikem, sice primarn¢ externim, ale zjiStovani irovné spokojenosti zdkaznika
v riznych oblastech poskytované sluzby je pro takové odd€leni kazdodenni rutinou. Druhym
divodem, pro¢ byla do role oponenta oslovena pravé Manazerka zakaznického servisu, je jeji
dlouhodobé pisobeni ve spole¢nosti IE, miize tedy piispet kritickym pohledem na
problematiku s ohledem na ptedchozi zkusenosti.
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Na zéklad¢ diskuze oponent doporucuje rozsifit oblasti dotaznikového Setfeni o Ctvrty
parametr, celkovy nahled zaméstnance na spokojenost zaméstnance se zaméstnanim ve
spolecnosti IE, zbylé tii parametry chéapat spiSe jako rozsitujici. Zaroven oponent doporucuje
zminovany Ctvrty parametr umistit na prvni misto, tim mu jednak pfifadit nejvétsi vahu a
zaroven pfipravit respondenta obecnymi otdzkami na navazujici otazky s hlub§im kontextem.

Déle oponent doporucuje zménit poradi otazek, aby respondent nebyl ovlivnén pii hodnoceni
otazky otazkou ptedchazejici. Oponent doporucuje prvni parametr (celkova spokojenost
zaméstnance) ponechat oddélené, potadi otdzek nasledujicich tfi parametrii nahodile pfemistit.

Ob¢ dvé oblasti ptfipominek byly vyhodnoceny jako relevantni a pfinosné, vyzkum bude
upraven nasledujicim zptisobem:

1. Otéazky nového parametru celkové spokojenosti zaméstnanct
- Zavazek spolecnosti vii¢i zaméstnanctim

o Jsem hrdy, ze pracuji pro tuto spolecnost

o Ve své praci dobie vyuzivam své odborné znalosti a schopnosti

o M¢ zaméstnani mi dava piilezitost provadét podnétnou a zajimavou praci

o Pokud by zéilezelo na Vas, jak dlouho asi budete pracovat pro tuto
spolecnost?

o Tuto spolecnost bych jinym doporucil jako dobré misto k praci

2. Poftadi otazek
- parametr Zavazek spolecnosti vii¢i zaméstnancim beze zmény
- otazky parametrti Sluzba zdkaznikiim, Vztahy na pracovisti, Tymova spoluprace
byly zménény tak, aby zadné dvé otazky stejného parametru nebyly v potadi po
sobé

Sbér dat

Pro sbér dat dotaznikového Setfeni byly zvoleny dvé metody:

1. Elektronicky formular

O

@)
@)
@)

Respondenti z fad zamé&stnanct s emailovou adresou

Dotaznik piipraven v ramci spoluprace se spolecnosti Hay Group,

Odkaz na dotaznik rozeslan emailem s zadosti o vyplnéni do 1 tydne

Prvni strana dotazniku obsahovala informace pro respondenta ohledné cile
Setfeni a ujisténi o zajiSténi anonymity respondenta

2. Hlasovaci zafizeni

o

O

O

Respondenti z fad zaméstnancli bez emailové adresy, typicky zaméstnanci
provozu spolecnosti

Ve spolupraci s externimi specialisty byla vybrana bezdratova hlasovaci
technologie KeyPad s online sbérem dat do PC

Dotaznikové Setfeni probéhlo ve skupindch po 25 zaméstnancich formou
schlize v zasedaci mistnosti a prezentace jak projektu, tak 1 vlastnich otdzek
Setfeni

Oslovenou bylo celkem 143 zaméstnanct spolecnosti, z toho 81 skrze elektronicky formulaf a
62 zaméstnancii bylo pozvano k Setfeni formou hlasovaciho zatizeni.
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Elektronickou verzi Setieni absolvovalo 69 respondentl, Setfeni s hlasovacim zafizenim se
zucastnilo 56 respondentli. Celkem se tak zacastnilo 125 respondentli, coz ptedstavuje 87%
uspésnost pti zisku respondenttll pro Setfeni.

Elektronicky formuldf neumoziioval nespravné nebo nekompletné vyplnit formulaf, proto
vytéznost z elektronického formulafe byla 100 %. V ramci Setfeni s hlasovacim zafizenim
byly prvni dvé otdzky testovaci, zda respondenti po kratkém zaSkoleni dovedou ovladat
hlasovaci zafizeni, ptfesto ve 4 piipadech nebylo hlasovani provedeno korektné a
respondentovy odpovédi byly vyfazeny z Setfeni.

Celkem bylo zpracovdano 121 korektné dokoncenych dotaznikli, celkova uspéSnost
dotaznikového Setfeni byla 85 %. Dotaznikové Setfeni bylo vyhodnoceno jako tspésné a
informace pro dalsi analyzu byla vyhodnocena jako relevantni.

Management spolecnosti IE svolil k provedeni souhrnné analyzy, ale vyslovil piéani
nezveiejnit identifikovatelné udaje respondentt, ani jejich konkrétni volby pti hlasovani.

2.3.2 Metodika vyzkumu spokojenosti zakaznikii se sluzbami spole¢nosti
IE

Jak uvadi Reichel (2009), mnozinou zkoumanych objektll vyzkumu spokojenosti zékaznikt
budou zakaznici spolecnosti IE, piicemz definici zakaznika spolecnosti IE Ize charakterizovat
jako aktivni zdznam v informacnim systému spolecnosti IE, tedy objekt pro ktery se,
s ohledem na charakter podnikani spolec¢nosti IE, vytvaii mésicni fakturace za dodané sluzby.
Aktivnich zakaznikd, jako zaznamt v informacnim systému spole¢nosti IE, je identifikovano
2200. S ohledem na rozsah zakladniho souboru nabizi Reichel (2009) moznost redukce
mnoziny zkoumanych objektd na relevantni vzorek. Redukci doporucuje Disman (2002)
provést tzv. kvotnim vybérem, pii¢emz cilem redukce je zmenSeni zakladniho souboru na
reprezentativni vzorek se zachovanim zndmych vlastnosti celkového zdkladniho souboru.
V praktické Casti této prace proto bude parametricky definovana redukce zakladniho souboru
na vzorek respondentl zastupujici celou §ifi zdkazniki spolecnosti IE.

Obdobné jako u vyzkumu spokojenosti zaméstnancii, i u vyzkumu spokojenosti zakazniki
bude dotaznik koncipovan suzavienymi otazkami, tak jak doporucuji Reichel (2009) a
Disman (2002). Cilem otazek bude identifikovat soulad ocekévani zakaznikd, jako klicovych
stakeholdert spolecnosti IE, se strategii spole¢nosti IE.

Tabulka 3 Metodika vyzkumu spokojenosti zakaznikti

Soulad o¢ekavani zakaznikt se strategii spolecnosti IE
Kvantitativni
Vybrani aktivni zakaznici spole¢nosti IE

Dotaznik s uzavienymi otazkami

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Plan vyzkumu spokojenosti zakazniki

Tabulka 4 Plan vyzkumu
L

co KDY KDO

Studium teoretického konceptu 12/2015 Jan Horak

Projekt vyzkumu 01/2016 Jan Horak

Vstupni oponentura 01/2016 ;ecﬁig;é;;ii fI%ditel

Uprava vyzkumu 01/2016 Jan Horak

Objekt vyzkumu, sbér dat 02/2016 Jan Horak

Analyza a interpretace dat 03/2016 Jan Horak

Zavery a vystupy 03/2016 Jan Horak

Zdroj: Vlastni zpracovani

Projekt vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit Urovenl spokojenosti zakaznikli ve sledovanych parametrech,
relevantnich pro nésledné vyhodnoceni oproti Grovni implementace principti strategického
fizeni ve spolecnosti IE, v¢etné identifikace vazby na spokojenost zaméstnancii se sluzbami
spole¢nosti IE. Zkoumat se bude jednak celkova spokojenost zakaznika a jednak spokojenost
zékaznika s dil¢imi aktivitami spojenymi se sluzbou zakaznikovi. Ocekavanym vystupem
vyzkumu je uroven celkové spokojenosti zdkaznika, uroven spokojenosti zakaznika s dil¢imi
aktivitami spojené se sluzbou IE a pfifazeni volného komentare celkového hodnoceni pro
moznost vyzdvihnout opakujici se pfipominky zakaznik.

Objektem vyzkumu bude ndhodné vybrané skupina zakaznikii spolecnosti IE. Celkovy pocet
zékazniki spole¢nosti IE je 2200. Disman (2002) doporucuje pro ptipad pftili§ velkého
zékladniho souboru zkoumanych objektd redukovat pocet objekti do mensiho vzorku pfi
zachovani objektivity Setfeni kategorizaci zakladniho souboru zkoumanych objektii do Ctyt
kategorii. S ohledem na mnozstvi zdkaznikli a planovanou formu dotaznikového Setfeni
vyuzitim telefonického spojeni se zdkaznikem, lze piedpokladat, ze vyuzitim odpovidajici
kategorizace a redukci na 390 zakaznikli bude vysledek Setieni odpovidat celkovému trendu
vSech 2200 zakaznikd.
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Dramaturgie dotazovani bude zalozena ve vyuziti externiho call centra pro komunikaci se
zakazniky. Dlvodem vyuziti call centra je existujici spoluprace spolecnosti IE s externim call
centrem za Ucelem vyhleddvani novych zakaznikl, zaroven pak vyuziti externiho call centra
vyznamné snizi Casovou naroc¢nost sbéru dat vyzkumu.

Vybér objektii dotaznikového Setfeni bude proveden ndhodnym vybérem, kdy zdrojem pro
vybér bude informacni systém Advantex spolecnosti IE a parametry vybéru jsou definovany:

- Pouze aktivni zékaznici

- Rovnomérné rozlozeni zdkaznika dle vySe obratu

- Zakaznici vyuzivajici sluzbu prondjmu pracovnich odévi

- Existujici kontaktni osoba zakaznika uloZzend v informacnim systému vcetné
telefonniho ¢isla

Z celkového poctu 2200 aktivnich zakaznikl bylo vybrano 390 zékaznikl s rozdélenim dle
interniho kli¢e spole¢nosti IE pro skupiny zédkaznika dle velikosti tydenniho obratu, pficemz
kategoriemi jsou ,,V*, ,,A“, ,B* a ,,C*. ,,V* zakaznici jsou zdkaznici s nejvysSim obratem,

Cv v

- 30 zakaznikl kategorie VIP, pfedstavujici vSechny VIP zakazniky

- 60 zékazniki kategorie ,,A*, predstavujici polovinu vSech ,,A* zakaznikl

180 zakaznikl kategorie ,,B*, pfedstavujici 20 % vSech zékazniki kategorie ,,B*
120 zakaznikl kategorie ,,C*, predstavujici 10 % vSech zékazniki kategorie ,,C*

Celkovy obrat vybranych 390 zdkazniki z 2200 aktivnich pfedstavuje 60 % obratu celé
spolecnosti IE.

Vlastni pribéh dotaznikového Setfeni bude pfedan externi spolecnosti. Zadani Setfeni bude
obsahovat seznam vybranych zdkaznikli s uvedenim jména spole¢nosti, jména zodpoveédné
osoby a telefonicky kontakt. Déle soucésti zadani budou otazky a mozné odpovédi. Vysledky
Setfeni budou do 14 dni od zadani Setfeni vraceny zpét zadavateli, data budou externi
spolecnosti prepsany do elektronického formatu MS Excel pro dalsi vyhodnoceni.

Ocekavanym vystupem u kazdé odpovedi bude Skala odpovédi v Ciselnych hodnotach 1 az 5,
pro vlastni vyhodnoceni bude nasledné pouzita funkce Median, otazky budou vyhodnoceny
jako stiedni hodnota vSech ¢iselnych hodnot, bez dalsiho rozliSeni.

Skladba dotaznikového Setfeni
Pti piipravé otazek dotaznikového Setfeni bylo rozhodnuto rozdélit Setfeni do dvou ¢asti:

1. Celkova spokojenost zékaznika se sluzbou IE
Spokojenost zakaznika s kli¢ovymi parametry sluzby IE s ohledem na zkoumanou
problematiku dotaznikového Setieni v ptedchozi kapitole, tedy vliv, respektive soulad
postojti skupin zaméstnancii IE a odpovidajicich sluzeb IE zakaznikim

Charakteristika prvni ¢asti Setfeni jednoznacné definuje poklddanou otazku, druha cast Setieni
dava veétsi prostor pro optimalizaci kladenych otdzek pro navazujici porovnani souladu
s predchozim dotaznikovym Setfenim. V druhé ¢asti dotaznikového Setfeni budou kladeny
otazky sméiujici k identifikaci urovné spokojenosti zakaznika se sluzbou poskytovanou ve
spolecnosti IE provoznim oddélenim, oddélenim zékaznického servisu a oddélenim logistiky.
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Otazka k 1. ¢asti Setieni:
1. Pokud byste mohli, doporucili byste spole¢nost IE dal§im zakazniktim?
Otazky k 2. ¢asti Setfeni:

2. Jak hodnotite kvalitu sluzby spole¢nosti IE v nésledujicich oblastech:
Prace servisniho technika

Vztah se zdkaznickym servisem

Kvalita sluzby ve vztahu k o¢ekavanim

Kvalita a kompletnost dokumentace ke sluzbé

V¢casnost a spokojenost s fesenim

oo o

Otazky dotaznikového Setfeni byly formulovany Hordkem, v souladu s doporu¢enim Dismana
(2002) a Reichela (2009), diskutovaném v kapitole 2.3.1

Mnozstvi otdzek bylo uzplsobeno formé dotaznikového Setieni a objektim dotazovani.
Riaznorodi zdkaznici maji riznorodd ocekdvani, proto zabihat v otazkach do specifickych
detailt by neposkytlo validni odpovédi. Podporu v maximalni jednoduchosti a mnozstvi
otazek Setfeni také odpovidd formé dotazovani, kdy osloveny respondent neni pfipraven na
situaci, kdy se ma stat soucasti pruzkumu a je tieba jej presvédCit k ucasti napiiklad
upozornénim na minimalni Casovou zatéz spojenou s prizkumem.

Pocet otazek (celkem 6) je odpovidajici zvolené form¢ dotazovani. Riziko nedokonceni
dotazniku je s ohledem na minimalni pocet otazek irelevantni.

Na kazdou otazku bude ocekavana odpovéd na skale 1 - 5, pficemZ hodnoty odpovédi
vyjadiuji miru spokojenosti s poskytovanou sluzbou:

1 = Rozhodné¢ kvalitni

2 = Kwvalitni

3 = Ani kvalitni, ani nekvalitni
4 = Nekvalitni

5 = Rozhodné nekvalitni

O O O O O

Vyjimku v odpovédich na otazky tvori odpovédi na otazku v prvni Casti Setieni, kde odpovédi
na Skdle 1 — 5 budou reprezentovat hodnoceni ,,Rozhodné souhlasim®, ,,Souhlasim®,
,,Nemohu ani souhlasit, ani nesouhlasit”, ,,Nesouhlasim* a ,,Rozhodn¢ nesouhlasim*.

Pro ucely navazujici interpretace odpovédi a stejny pristup k hodnoceni odpoveédi jako
v pripad¢ prizkumu spokojenosti zaméstnancii, bylo vyhodnoceni otazek redukovano do tii
kategorii hodnoceni:

o Pfiznivé hodnoceni — odpovédi 1 a 2
o Neutralni hodnoceni — odpoveéd’ 3
o Nepftiznivé hodnoceni — odpovédi 4 a 5

Systém hodnoceni na skale od 1 do 5 pfi odpovédich od ,,Rozhodné kvalitni“ do ,,Rozhodn¢
nekvalitni odpovidd Likertové Skale doporucované Hayesovou (1998) a zaroven odpovida
doporuceni Reichela (2009) vyvarovat se stfedové odpovédi ,,Nevim™ bud’ nahrazenim za
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odpovéd’ ,,Ani kvalitni, ani nekvalitni* nebo tzv. nucenou volbou, tedy vynechanim stiedové
odpovedi.

Oblasti otazek spliuji pozadavky na zjiSténi Grovné spokojenosti zakaznikli jak s urovni
spokojenosti zakaznikli pokryvaji oblast Logistiky (podotazka ,,a*), Zakaznického servisu
(podotazka ,,b* a ,,e*) a Provozu (otazky ,,c* a ,,d*), ¢imz skryté kopiruji vazbu na vyzkum
spokojenosti zaméstnancli a vyhodnoceni vztahu mezi vyzkumem spokojenosti zékazniki a
vyzkumem spokojenosti zaméstnanci.

Vstupni oponentura dotaznikového Setieni

Vstupni oponentura skladby dotaznikového Setieni byla provedena ve spolupraci s
regiondlnim feditelem ve spolecnosti IE. Regiondlni feditel nese zodpovédnost za vSechny tii
zkoumané oblasti, jeho piinos ve vstupni oponentufe spociva piedev§im v oblasti
neopomenuti zhodnoceni kli¢ové oblasti sluzby.

V pribéhu diskuze s oponentem byly diskutovany piedev§im otazky celkové koncepce
dotaznikového Setfeni, komplexnost otdzek, jejich potfadi a mira kompetentnosti a podjatosti
kontaktni osoby zakaznika. Klic¢ovou otazkou diskuze se nakonec ukazalo hodnoceni otazek
respondentem a transformace odpovédi v relevantni vyhodnoceni vlastni spokojenosti, ¢i
nespokojenosti respondenta. Oponent navrhuje pteformulovat otazky tak, aby hodnoceni
otazek bylo na desetibodové Skale s hodnocenim od ,,Rozhodné souhlasim* po ,,Rozhodné
nesouhlasim®.

Dale oponent navrhuje obratit poradi ¢asti Setieni, tedy otazky na jednotlivé aspekty sluzby
upfednostnit a otazky na celkovou miru spokojenost umistit v Setieni na zavér. Oponent
navrhuje tuto zménu s odiivodnénim, ze respondent po otazkach na jednotlivé aspekty sluzby
bude 1épe ptipraven na celkové zhodnoceni.

Oponent také navrhuje ptidat na uplny zavér otevienou otdzku, kde by respondent voln¢
vyjadfil konkrétni zkuSenosti se sluzbou.

Po zvazeni navrhli oponenta bylo rozhodnuto:

- Skala hodnoceni dotaznikového Setfeni nebude zménéna. Divodem je predevsim
otazka vyhodnoceni Skaly 1-10 zpohledu =zafazeni odpovédi do pfiznivého,
neutralniho a neptiznivého hodnoceni.

- Zmgéna potradi casti Setfeni bude aplikovéana, otdzka celkové spokojenosti se sluzbou
bude zatfazena na konec Setfeni.

- Pridani oteviené otdzky na zavér Setfeni bude aplikovéno, respondent bude mit
prilezitost volné zhodnotit dosavadni zkuSenost se sluzbou IE. Vyznam odpovédi na
otazku bude u krajnich hodnoceni (1 a 5), kdy celkové vyhodnoceni otazky
v pfiznivém, nebo nepiiznivém sméru, bude sméiovat k analyze pfiin uvedené
v oteviené otazce celkové spokojenosti a navrhu napravnych opatieni v navrhové ¢asti
prace.
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Sbér dat

Sbér dat byl proveden externi spole¢nosti (dale jen ,,Zpracovatel vyzkumu®) provadéjici pro
spolecnost IE telemarketingové aktivity, zejména zisk potencialnich zdkaznikli pro schizku
s obchodnimi zéstupci.

Na zakladé¢ nahodného vybéru, v souladu s parametrizaci definovanou v kapitole Projekt
vyzkumu, bylo z interni aplikace AdvanTex spole¢nosti IE exportovano celkem 390 zdznamu
zakazniki.

Se zpracovatelem vyzkumu bylo dohodnuto provedeni Setfeni s casovou dotaci 14 dnti, byly
smluveny vystupni parametry a format Setfeni a zadany nasledujici vstupni parametry:

1) Dokument ve formatu Microsoft Excel suvedenim identifikace
zakaznika, kontaktni osoby a jeji pozice ve spolecnosti

2) Otazky dotaznikového Setieni

3) Ocekavany vystupni format ve formatu Microsoft Excel

Zpracovatel vyzkumu provedl vlastni telefonické Setieni, vystup Setieni byl pfedan v souladu
s o¢ekavanimi a ve stanoveném case.

Z celkového poctu 390 zaznamii nebylo mozné na uvedeném kontaktu zastihnout 11
zékaznikli a 28 zdkaznikii odmitlo cast na dotaznikovém Setfeni. Celkova uspesnost sbéru
informaci byla 90 %, Setfeni lze proto povazovat za spésné a vysledek Setfeni za relevantni.

Management spole¢nosti vyslovil souhlas se zpracovanim informaci Setfeni pro ucely
souhrnné analyzy, zaroven ale vyslovil pfani nezveiejnovat identifikovatelné udaje zdkazniki,
véetné konkrétnich hlasovani, zejména pak slovnich vyjadieni s celkovou spokojenosti se
sluzbou spolecnosti IE.
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3. Prakticka cast

3.1 Predstaveni spole¢nosti

Cil prace je zpracovavan pro spolecnost IE, jez je dcefinou spolecnosti korporace RI.
Korporace RI sidli v Londyné, zaméstnava 50.000 zaméstnanci a pulsobi na vSech
kontinentech svéta. Portfolio sluzeb, které korporace RI nabizi svym zakazniklim, je velice
Siroké, od hubeni Sktidcii, ptes servis pracovnich odévil, az po péci o toalety.

Obrazek 13 Sluzby korporace RI

2
R

Cisté prostiedi  Pracovni odévy Zdravotnictvi Vnitini prostory Hygiena
Zdroj: RI1(2016)

Korporace RI se v nejvyssi urovni déli geograficky na regiony Severni Amerika, Evropa,
Spojené kralovstvi, Asie a Pacifik. Spolecnost IE patii do regionu Evropa, kde Ize nalézt
zastoupeni vSech sluzeb korporace RI, véetné sluzby servisu pracovnich odévl, kterad je
v Evropé¢ pro korporaci RI exkluzivni.

Nejvetsi rozsah sluzeb poskytuje v Evropé korporace RI skrze dcetiné spolec¢nosti ve Francii,
Némecku a Beneluxu. V mens$i mife jsou zastoupeny sluzby korporace RI v regionech jako
Rakousko, Ceska republika, Slovensko, Itélie, gpanélsko, Portugalsko a Recko. Region
Evropa se déli na mensi geografické celky, které tvoii organiza¢ni jednotky nejnizsi urovné.

Obrazek 14 Zastoupeni RI v regionu Evropa

Zdroj: RI (2016)

Na tomto misté lze vyuzit pfistupu Ketkovského a Vykypéla (2006) k otazce déleni
organizace a aplikace principl strategického fizeni skrze definici SBU (Strategic Business
Unit, Strategické obchodni jednotky). Spolecnost IE lze identifikovat ve Ctvrtém patie
hierarchie SBU, kde prvni patro tvoii korporace RI, druhé patro produktova fada (Prondjmové
odévy), tieti patro geografické Clenéni (Evropa) a ¢tvrté patro jednotlivé zemé geografického
&lenéni (Ceska republika).

Z pohledu finan¢nich ptijmt skupiny RI, zaujima region Evropa v celosvétovém méfitku 49
% vSech piijma skupiny RI. V rdmeci regionu Evropa pak pfijmy v tomto regionu z nejvétsi

32



VYSOKA SKOLA EKONOMIE A MANAGEMENTU
Narozni 2600/9a, 158 00 Praha 5

¢asti prichazi z Francie (42 %), Beneluxu (26 %) a Némecka (23 %), pfi€emz zbyvajicich 7
zemi regionu dohromady zaujima 7 % vsech ptijmi v regionu Evropa. Piijmy regionu Evropa
Cinily v roce 2014 900 milioni GBP. Piijem spolecnosti IE Germany, operujici v Némecku,
&inil ve stejném obdobi 200 miliont GBP. Pifjem spoleénosti IE, operujici v Ceské republice,
¢inil v témze obdobi 5 milioni GBP. Spole¢nost IE zaujimé v regionu Evropa minoritni
pozici, kdy tvoii 0.5 % piijml regionu Evropa. Ani z pohledu regionu CEE nevyzniva role
spole€nosti IE vyraznégji, do pfijmové stranky regionu CEE pfispiva spolecnost IE 2 % z
celkovych ptijmu regionu CEE.

3.1.1 Vize, poslani spole¢nosti RI
Skupina RI formuluje své hodnoty, vizi a poslani takto:

,,Jakozto servisni organizace, verime, Ze jsou to nasi pracovnici, kdo tvori nasi spolecnost
takovou jakou je — a my mame tym skvelych pracovnikii, kteri sdili nase hodnoty, misi a vizi:
Ochranujeme lidi. Obohacujeme Zivoty. *

Obrazek 15 Poslani spole¢nosti RI

Sluzba Vztahy Spoluprace
Zdroj: RI (2016)

Jak uvadi Ketkovsky a Vykypél (2006), zpohledu strategického managementu jsou
nejvyssimi hodnotami spolecnosti jeji vize a mise. Korporace RI rozvadi strategické cile pro
viechny aspekty své vize, tedy pro aspekt Sluzba, Vztahy i Spoluprace. Uroven akceptace
téchto strategickych cilii samotnymi zaméstnanci a zakazniky identifikuje uroven vlastniho
strategického fizeni korporace RI, proto nakolik jsou vize a mise korporace RI pfijaty
zaméstnanci a zakazniky, natolik ispéSna je procesni uroven implementace strategického
fizeni v korporaci RI.

Servis

- Jsme nadsSeni poskytovat vynikajici sluzby ke kazdému zdkaznikovi.
- Plnime sliby a délame to, co fikame, Ze budeme d¢lat.
o Plnime sliby a délame to, co fikdme, Ze budeme d¢lat.
o Tato hodnota odrazi skute¢nost, Ze v RI vSe zacina zakaznikem.
o NaSe vasen, poskytovat zdkaznikiim sluzbu a ptfidanou hodnotu, je motorem
vSeho, co délame.

Vztahy

- Skvélé vztahy mezi samotnymi kolegy a mezi kolegy a zdkazniky jsou zakladem
naSeho podnikéni, a to je divod, pro¢ jsme zvolili vztahy jako jeden z naSich tii
zéakladnich hodnot.
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- Véazime si dlouhodobych vztaht s nasimi kolegy a zakazniky.
o Informujeme kolegy a zdkazniky o zméndch, které se jich tykaji.
o Naslouchame potfebam a obavam lidi, a jedname v souladu s tim, co nam
tikaji.
o Jsme Cestni a ptfimocati v naSich rozhovorech.

Tymova prace

- Nase podnikani je predevsim o skv€lé tymové praci, proto ucinit tymovou praci
jednou z nasich zakladnich hodnot klade velky dlraz na nés, dé€lat ji spravné pro nase
kolegy a nase zakazniky.

o Podporujeme naSe kolegy a pracujeme spolecné¢ s naSimi kolegy, aby
dosahovali vynikajicich vysledkd.

o Zachazime s naSimi kolegy s respektem a uznavame, ze kazdy ma dtlezitou
ulohu.

o Véfime kolegiim, aby pfijali zodpovédnost za vztah se zakaznikem.

o Dbame na to, aby kolegové méli podporu, nastroje a Skoleni délat svou praci
dobie

Mise a vize korporace RI vytvaii zakladni parametry pro pievzeti hodnot korporace RI
vlastnimi zaméstnanci. Korporatni a business strategie, spolu s organizacni strukturou
nasledné tvofi cestu, jak tyto zakladni parametry mezi zaméstnance distribuovat smérem
shora dola.

3.1.2 Strategie spole¢nosti RI

Korporatni strategie

Korporace RI fidi svou obchodni ¢innost za ucelem zvySujicich se vynost skrze strategii
diferenciace. Ketkovsky (2006) uvadi strategii diferenciace ve smyslu odliSeni produktu na
trhu od ostatnich produkti. Dle Annual Report 2014, korporace RI vnima pod pojmem
strategie diferenciace rozdé€leni portfolia aktivit do kategorii a geografického rozliSeni
s rozdilnym pfistupem ke zvySeni vynost v kazdém segmentu. Lze proto strategii korporace
RI zobrazit jako ctyfi kvadranty rozlozené v roving, kde osa X zobrazuje miru potencidlu
ristu a osa Y miru profitability, pfi¢emz obsah jednotlivych kvadrantt tvoti portfolio sluzeb a
geograficka ptislusnost.
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Obrazek 16 Korporatni strategie RI
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MENAT Caribbean
Latin America France PC
Central America Nordics PC
Fiji South Africa PC
Kenya/Mozambique Australia/NZ PC & Washrooms
Baltics
= Italy PC
2 Ireland PC & Washrooms
) Cleanrooms
e MED
L
s Southern Europe France
o Ambius (small markets) Benelux
o Nordics
Ireland Medical & Ambius
South Africa
CEE businesses*
LOW

PROTECT AND ENHANCE

LOW MED HIGH
Profit Contribution

* CEE Businesses:
Switzerland - Hygiene
Austria - Hygiene
Slovakia - Workwear
Czech Republic - Hygiene
Austria - Workwear

Zdroj: RI1 (2016)

Kli¢ové kompetence korporace RI

K tomu, aby korporace RI dokézala uc¢inné distribuovat misi a vizi skrze korporatni strategii a
organizaCni strukturu do povédomi zaméstnancti a zakaznikli, formuluje svou strategii
diferenciace jako soubor tii kliCovych kompetenci:

Obrazek 17 Klicové kompetence RI

Rightpeople Right things Rightway
Zdroj: RI1(2016)
1. ,,RIght people” - 1idé jsou aktiva korporace RI, proto jsou budovany motivované a

zapojené tymy napii¢ organizaci. Lidé jsou Skoleni, aby byli "Odbornici v tom, co
délaji" a méli vytrvalé zaméteni na zdkazniky a sluzby.
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2. ,,RlIght things* — korporace RI se zaméfuje na tfi hlavni kategorie, ochranu proti
Skiidetim, hygienu a pracovnich odévy. Dohromady tvoii tyto tfi hlavni kategorie 89
% ptijml skupiny, tvofily 97 % celkového ristu v poslednich tfech letech a 95 %
zisku skupiny.

3. ,,RIght way* — korporace RI pfesunula fizeni do vice operativné¢ zaméteného modelu
narodnich center, coz umoziuje, aby sluzby rtznych kategorii, mohly byt vedeny
jednim manazerskym tymem narodniho centra. Tymy provozu, administrativy a
zékaznického servisu jsou vertikalné integrovany a technologicky podpoieny.

Organizac¢ni struktura korporace RI

Optimalni nastroj na identifikaci organizacni struktury a proces strategického fizeni dava
Ketkovsky (2006) a jeho rozdéleni spolecnosti do jednotlivych SBU. Spolecnost IE, je
z pohledu organizac¢ni struktury korporace RI ve ¢tvrtém patie, kdy nejvyssi patro je vlastni
matefska spolecnost RI, druhé patro je regionélni ¢lenéni dle strategie korporace RI a v ném
definované SBU ,,Evropa®, tfeti patro pak regiondlni rozd€leni v ramci SBU Evropa a pro
spole¢nost IE klicové SBU ,,CEE region®. Ve ¢tvrtém patie pak lze identifikovat SBU ,,IE*
jako soucast nadfazen¢ SBU ,,CEE region®“, jehoz soucasti jsou dale SBU ,Némecko®,
,,Rakousko* a ,,Slovensko.

Obrazek 18 Organizacéni struktura RI

Korporace Rl
1 1 1 1
Evropa Sevemn| Amerika Asie Pacifik Soojend krilovsivl
] | 1
g Italie
': ]
CEE rancie Benelux Portigialsko
Recko
1 1 1
Mémecko Rakousko Ceska republika Slovensko
{IE}

Zdroj: vlastni zpracovani
3.2 Analyza soucasného stavu

3.2.1 Organizacni struktura regionu CEE

Organizacéni struktura a matice zodpovédnosti uvnitf regionu CEE by méla kopirovat
organiza¢ni strukturu celé korporace RI, ale dle dokumentu ,,Neue Organisations Struktur*
neni formalné ustavena fidici uloha ve tfetim patfe organizacni struktury korporace RI,
regionu CEE. Ridici funkci regionu CEE piebirda management IE Némecko z divodu
nejsilné;si pozice v regionu CEE.
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Obrazek 19 Organizacni struktura regionu CEE

CEE feditel /
|E Germany Feditel
! | 1 1 L
CEE Finanéni CEE Provozni CEE Ohchodnl CEEIT
redited / reditel reditel [ Reditel /
|E Germany IE Germany IE Germany IE Germany
Finan&ni fedital Provozni feditel Obchodni Feditel IT feditel
IE CR IE Rakousko IE CR IE Rakouske IE CR IE Rakousko IE CR IE Rakousko
Financtni feditel Finanéni reditel Provozni feditel Provozni feditel Obehodni feditel Obchodni feditel IT feditel IT feditel

Zdroj: vlastni zpracovani

Z obrazku 19 je patrné, ze vrcholovy management IE Némecko sdili funkci fizeni IE
Némecko a regionu CEE. Jak spolecnost IE, tak dcefind spole¢nost IE v Rakousku, jsou
podfizené némeckému managementu a nemaji pfimou vazbu na proces strategického fizeni
v regionu, nebot’ roli tviirce business strategie SBU ,,CEE region* ptevzal management IE
Némecko.

Primarni nedostatek spocivd jiz vrozdéleni strategick¢ho kvadrantu formulovaného
nejvyssim vedenim korporace Rl, jak ukazuje obrazek 16. Spolecnost IE Némecko se nachazi
v kvadrantu ,,Growth* s vysokym potencidlem ristu a vysokou profitabilitou, na stran¢ druhé
spole¢nost IE Cesko se nachazi v kvadrantu ,,Protect&Enhance, kde je otekdvana vysoka
mira profitability, ale nizkd mira potencialu pro rist.

Z identifikovaného rozdilu v pfislusnosti spolecnosti do strategickych kvadranti lze
formulovat zjisténi, Ze spole¢nost IE Cesko bude podiizena jiné strategii, nez spole¢nost IE
Némecko. Stejné tak ob€ spolec¢nosti budou mit rozdilné strategické cile, 1 odlisné navazujici
funk¢ni strategie. V ptipad¢ horizontalnich strategii, 1ze uvazovat o spole¢ném zajmu, tento
typ strategii je pouzitelny pouze na urovni funkénich strategii, nikoliv vlastni business
strategii spole¢nosti.

3.2.2 Identifikace business strategie spolecnosti IE

Horak (2015) proved] vyzkum v oblasti trovné strategického fizeni ve spolecnosti IE. VSem
lintovym manazerim spolecnosti IE (celkem 6 manazer) byly polozeny oteviené otazky za
ucelem zjisténi, nakolik jsou formulovéany, sdélovany a realizovany strategie a jejich cile na
urovni korporatni, business i funk¢ni.

Horak (2015) formuloval nasledujici zavéry z provedeného vyzkumu:

- business strategie spolecnosti IE neni formalné popsana

- business strategii spolecnosti IE nelze jednozna¢né urcit

- funk¢ni strategie spolecnosti IE nejsou formalné popsany

- funkéni strategie spolec¢nosti IE jsou zndmy

- funk¢ni strategie spoleCnosti IE nevychdzeji z business strategie spoleCnosti, ale
z business strategie nadfazené organizacni jednotky

- cile funk¢ni strategie jsou ve vétSing pripadii manaZzery piijaty

- zodpovédnost za formulaci business strategie nese nadfazena organiza¢ni jednotka

- zodpovédnost za formulace funk¢nich strategii nese nadfazend organizacni jednotka
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- vSichni manazeii maji zajem ptispét k formulaci business a funk¢nich strategii

- dva manazefi k formulaci odpovidajicich funkénich strategii aktivné ptispivaji

- pravomoci k dosazeni strategickych cilii funkCnich strategii nejsou ve vSech piipadech
stejné

- zdroje pro dosazeni strategickych cilti funkénich strategii jsou dostupné

Horak (2015) uvadi ve svych zavérech ,,nadfazenou organizacni jednotku®, kterou identifikuje
v organizacni struktufe ve stejné urovni, jako management IE Némecko, uvedeny na obrazku
19 této prace.

Na zaklad¢ zavért uvedeného vyzkumu lze identifikovat nedostatek, kdy zjisténi v podobé
pievzeti zodpovédnosti za fizeni SBU ,,CEE region* managementem IE Némecko a nesoulad
mezi strategickymi cily korporatni strategie pro spoleénost IE Cesko a spoleénost IE
Némecko, mé za nasledek selhani v procesu formulace business strategie spolecnosti IE
Cesko. Obdobné selhani 1ze identifikovat i u funkénich strategii spole¢nosti IE Cesko.

3.2.3 Vyzkum spokojenosti zaméstnanct s organiza¢nim klimatem

spolecnosti IE
V piedchozi kapitole byl identifikovan nesoulad mezi organiza¢ni strukturou korporace RI a
procesem formulace business strategie spole¢nosti IE. Ackoliv na korporatni trovni je
formulovéna korporatni strategie, vize a mise korporace, hodnoty korporace a klicové
kompetence, na trovni SBU ve Ctvrtém patie organizacni struktury nebyla identifikovana
business strategie a funk¢ni strategie nevychéazeji z business strategie vlastni SBU, ale
nadfazené SBU.

V dalSich kapitole bude zjiStovan stav klimatu ve spolecnosti IE, zda diky chybé&jicim
mechanismiim formulace business strategie spolecnosti IE obdobné selhdva také sdileni
hodnot korporace k vlastnim zaméstnancim spolecnosti IE.

Analyza a interpretace vysledku

V ramci zpracovani kapitoly Analyza a interpretace vysledk budou vyhodnoceny jednotlivé
otazky Setfeni, souhrn otazek za jednotlivé sledované parametry a na zavér vyhodnoceny
Setfené parametry z pohledu klicovych oblasti sluzeb zakazniktim.

Z dotazniku jsou ulinény zavéry v kazdé ze dvou oblasti a nasledné pak vyhledany vazby
mezi témito oblastmi a tim identifikovany odchylky v jednotlivych oblastech od celku:

- Celkova spokojenost s klimatem ve spolec¢nosti IE

- Spokojenost s klimatem ve spolecnosti IE u jednotlivych klicovych skupin
zaméstnancl

- Identifikace odchylek ve spokojenosti s klimatem ve spolecnosti IE klicovych
skupin zaméstnanct od celku
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Hodnoceni jednotlivych otazek Setfeni dle sledovanych parametrii:
Parametr Zavazek spolecnosti viic¢i zaméstnancum:

V parametru Zavazku spolec¢nosti viici zaméstnanctim je sledovéana spokojenost zaméstnancti
se spolecnosti IE, jakozto zameéstnavatelem, ¢imz zaméstnanci projevuji svou celkovou
spokojenost vii¢i podminkdm prace ve spolecnosti IE.

Tabulka 5 Zavazek spolecnosti vii€i zaméstnanctim

Jsem hrdy na to, Ze pracuji pro tuto

. 19%
spolecnost

Ve své praci dobre vyuzivam své odborné
znalosti a schopnosti

Mé zaméstnani mi dava prilezitost

£ gy . ., ;. 15%
provadeét podnétnou a zajimavou prdci

Pokud by zalezelo na Vas, jak dlouho asi

. 14%
budete pracovat pro tuto spolecnost? .

NS

Tuto spolecnost bych jinym doporucil

. Sy, ;. 30%
jako dobré misto k praci .

Zdroj: vlastni zpracovani

Zaméstnanci v parametru Zavazku spolecnosti vic¢i zaméstnancim nejlépe hodnoti soulad
mezi pracovni pozici a persondlnim obsazenim, vykonavand prace odpovida ocekavanim
zaméstnancll na kladené odborné pozadavky a zaméstnanci se citi na svych pozicich jisté
s ohledem na kvalifikaci pro provadénou praci.

Naopak negativné hodnoti zaméstnanci otdzku doporuceni spole¢nosti jako dobrého mista
k praci. Pokud v pfedchozi otdzce zaméstnanci kladné¢ hodnotili svou kvalifikaci pro
vykonavanou praci, ale zaroven zaméstnavatele nedoporucuji, pak problém je tfeba hledat
nikoliv ve vykonavané praci, ale v podminkach, za kterych praci vykonavaji.

Parametr Sluzba zakaznikium

V parametru Sluzba zdkaznikim je sledovéana spokojenost zaméstnancti s produkty
spole¢nosti, tedy vystupy z jimi odvedené prace. Sluzbou zakazniklim je mozné chépat jak
produkt externim zékazniktim, tak internim.

Tabulka 6 Sluzba zakaznikim

Spolecnost poskytuje svym zakaznikiim

8%
sluzby vysoke kvality 18%

Svym zakaznikiim poskytujeme véasné a

spolehlivé sluzby 10%
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Jako spolecnost plnime své slovo a to, co
r1.r I 7y o (1)
slibime zakaznikim

Do jaké miry je pravdepodobné, Ze byste

druhym doporucili sluzby a produkty této

spolecnosti?

Zdroj: vlastni zpracovani

Ackoliv zaméstnanci hodnoti sluzby spolecnosti v poloviné pfipadli pozitivné oproti
vyznamné menSimu zastoupeni negativnich odpovédi, piesto je pozitivni hodnoceni otazek
kvality sluzby u poloviny respondentli identifikovano jako nizké, zaméstnanci nenabyvaji
presvédceni, ze produkuji kvalitni sluzby. Desetiprocentni mnozstvi nespokojenych
zaméstnancl s kvalitou produkované sluzby ziistavad ve stinu nizkého poctu spokojenych
zameéstnancul.

Pouhé pétina zaméstnanct by druhym doporucila sluzby a produkty spolecnosti IE. Celé dvé
petiny zaméstnancii by sluzby a produkty dokonce viibec nedoporucilo. Hodnoceni otazky
pravdépodobnosti doporuceni sluzeb a produktii spole¢nosti vyzniva vyrazné negativng,
pozadi problému ale nelze hledat v produktu nebo sluzbé samotné, nebot’ respondenti se
vyjadfili v otazce spokojenost s vlastnim produktem pozitivnéji. Pfi¢inu nizkého hodnoceni je
tteba hledat v prostiedi, ve kterém se produkty a sluzby vytvari, nebo distribuuji.

Parametr Vztahy na pracovisti

V parametru Vztahy na pracovisti je sledovdna spokojenost zaméstnancli s vertikalnim
zafazenim ve struktuie spolecnosti IE a fungujicimi vazbami této struktury. Vztah nadiizeny —
podfizeny a vliv okoli na tuto vazbu je klicovym pro spokojenost zaméestnance s personalnim
obsazenim pozic ve spolec¢nosti IE.

Tabulka 7 Vztahy na pracovisti

Vim, co ode mne v prdci ocekavaji.

Nadrizenému diveruji. 14%

Nadrizeny mi poskytuje jasnou a
pravidelnou zpétnou vazbu k mému 16%
vykonu.

Spolecnost mé podporuje v dosazeni
rozumné rovnovahy mezi mou praci a 50%
osobnim Zivotem.

)
X

Zdroj: vlastni zpracovani

Zaméstnanci v otazce spokojenosti se vztahy na pracovisti pozitivné hodnoti vztah se svym
nadfizenym, vztahu davétuji a vyjadiuji spokojenost skomunikaci vtomto vztahu.
Zaméstnanci tak maji optimalni podminky pro préci, nebot’ v pfedchozi ¢asti dotazniku se
kladn¢ vyjadiili s praci samotnou, v této Casti dotazniku pak pozitivné hodnoti vztah
s nadfizenym.

40



VYSOKA SKOLA EKONOMIE A MANAGEMENTU
Narozni 2600/9a, 158 00 Praha 5

Negativné ale vyzniva otdzka spokojenosti zaméstnance v dosazeni rovnovahy mezi praci a
osobnim zivotem. Tato otazka ukazuje na problém nad ramec vztahu se svym nadfizenym a
mimo pracovni kolektiv. Zdroj negativniho hodnoceni je tfeba hledat v okoli kolektivu,
zejména v otazce pozadavku na vykon prace nad ramec ofekavani ze strany zaméstnance,
kterym mulZze byt mnozstvi pfesCasové prace, piipadné cCas straveny piesunem za do
zameéstnani.

Parametr Tymova spoluprdace

V parametru Tymova spoluprace je sledovdna spokojenost zaméstnance s horizontalnim
zafazenim do struktury spolecnosti a vazbami v této struktuie. Kooperace mezi jednotlivymi
tymy ve spole€nosti je kli€¢ova pro vytvotfeni tymové atmosféry.

Tabulka 8 Tymova spoluprace

V- mém tymu je dobra spoluprace a
4 I4 4 ()
tymova prace.

Kolegové, s nimiz spolupracuji, jsou pro

¥ , 17%
me pomoct a oporou.

Muj tym dostava od jinych casti
v . . I4 (.
spolecnosti, vysoce kvalitni podporu.
Jako s jednotlivcem se mnou zachdzeji s e
’ (.
uctou.

Zdroj: vlastni zpracovani

V parametru tymova spolupriace nelze identifikovat pozitivni vysledek Setfeni, pétina
zaméstnancll ve vSech otazkach tohoto parametru negativné hodnoti spolupraci nejen uvnitf
vlastniho tymu, ale napfi¢ celou spole¢nosti.

Nejhife vyzniva vysledek otdzky podpory tymu od jinych ¢asti spolecnosti, kde nejvice
negativnich odpovédi je doprovazeno velkou ¢asti odpovédi v neutrdlnim spektru. Kromé
konkrétni identifikace nizké podpory z okolnich tymu, 1ze identifikovat v neutrdlnim spektru
odpovédi minimalni potfebu podpory z okoli.

Souhrnné hodnoceni jednotlivych otdzek Setient:

Pfi pohledu na jednotlivé otazky Setfeni a jejich vazbu na sledované parametry, pak kliCovou
roli v kladném hodnoceni, hraje presvédc¢eni zaméstnanct, ze ve své praci dobte vyuzivaji své
odbornosti (79 % kladnych hodnoceni) a védomi, co se od zaméstnance ocekava (80 %
kladnych hodnoceni). Z pohledu pouze téchto dvou parametri lze ucinit zavér, ZzZe
zaméstnanci v IE maji zékladni predpoklady k uspéSnému zvladnuti svéfené prace, nebot
nejenze jsou si védomi, jakou praci maji odvést, ale zaroven jsou piesvédceni, ze jsou k této
praci i kompetentni.

V opacném duchu pak vyznivaji otazky podpory ostatnich oddéleni (21 % kladnych
hodnoceni) a podpory zaméstnavatele v dosazeni rozumné rovnovahy mezi praci a osobnim
zivotem (27 % kladnych odpovédi). Pfidame-li k tomu nedivéru zaméstnancl ve vlastni
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produkt spolecnosti (21 % kladnych odpovédi), pak lze vidét analogii k nizkému hodnoceni
v otdzce hrdosti, Ze zaméstnanec pracuje pro tuto spolecnost (43 % kladnych odpovédi) a
celkovému doporuceni zaméstnavatele, jako dobrého mista pro praci (45 % kladnych
odpoveédi).

Souhrn otazek za jednotlivé sledované parametry:

Tabulka 9 Vysledky Setieni dle sledovanych parametr

Zavazek spolecnosti viici zaméstnancim 17%

Sluzba zdkaznikim 19%

Vztahy na pracovisti 21%

Tymova spoluprace 20%

Zdroj: vlastni zpracovani

Z pohledu nejvyssiho patra vyzniva celkova spokojenost zaméstnancti s klimatem ve
spolecnosti IE neptesvédcivé. Ve vsech Etyfech klicovych ukazatelich (Zavazek spolecnosti,
Sluzba zékaznikiim, Vztahy na pracovisti, Tymovéa spoluprace) existuje pétina zaméstnanct,
kterd vyslovila nespokojenost v téchto klic¢ovych ukazatelich. Pouze polovina zaméstnanct
vyslovila spokojenost s klimatem v organizaci IE. Ackoliv kladné hodnoceni pievlada, je
pocet nespokojenych zaméstnancii alarmujici.

V jednotlivych zkoumanych ukazatelich pfevlada nejvétsi spokojenost se vztahy na pracovisti
(61 % kladnych ohlasti) a zdvazku zaméstnavatele viici zaméstnancim (56 % kladnych
ohlasil). Zaméstnanci nejsou spokojeni se sluzbou zikaznikiim (46 % kladnych ohlasii) a
tymovou spolupraci (47 % kladnych ohlasti). Na druhou stranu s ohledem na ukazatel vztahu
na pracovisti, ackoliv je zde identifikovana nejvyssi spokojenost v fadach zaméstnancti, tak
zaroven u tohoto parametru je identifikovdna nejvyssi nespokojenost (21 % kladnych
odpovédi), tedy u parametru Vztahy na pracovisti Ize sledovat vyznamné emotivnéjsi vztah
respondentll k otdzkam Setfeni a respondenti nasledné voli odpovédi na krajich spektra
moznych odpovédi.

Souhrn otazek v jednotlivych klicovych oblastech sluzeb zakazniktim:
Provoz:

Tabulka 10 Hodnoceni parametri zaméestnanci provozu

Zavazek spolecnosti viici zaméstnancim 21%

Shizba zdkaznikiim

42



VYSOKA SKOLA EKONOMIE A MANAGEMENTU

Narozni 2600/9a, 158 00 Praha 5

Vztahy na pracovisti

27%

Tymova spoluprace

23%

Zdroj: vlastni zpracovani
Logistika:

Tabulka 11 Hodnoceni parametrii zaméstnanci oddéleni logistiky

Zavazek spolecnosti viici zaméstnancim

Sluzba zdkaznikim

20%

Vztahy na pracovisti

*
X

Tymova spoluprace

12%

Zdroj: vlastni zpracovani
Zikaznicky servis:

Tabulka 12 Hodnoceni parametri zaméstnanci oddéleni zakaznického servisu

Zavazek spolecnosti viici zaméstnancim

Sluzba zdkaznikim

28%

Vztahy na pracovisti

Tymova spoluprace

8%

lwl
X 3o |

Zdroj: vlastni zpracovani
V priibéhu Setfeni byly sledovany tii kli¢ové skupiny zaméstnanct:

- Provoz
- Logistika
- Zékaznicky servis

V otdzkach zdvazku spolecnosti vii€i zaméstnanciim jsou zaméstnanci spadajici do skupin
logistiky a zékaznického servisu vyrazné pozitivnéjsi (4 %, respektive 2 % zapornych
odpovédi) nez provozni oddéleni (21 % zapornych odpovédi), tedy zaméstnanci provozu
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vyznamné méné duveiuji spolecnosti a své tloze v ni. S ohledem na celkové hodnoceni je pak
viditelny vyznamny rozdil, kdy celkovou uspokojivou uroven spokojenosti zaméstnanct
s klimatem na strané¢ jedné zasadné ovliviuje silné negativni hodnoceni zaméstnanci na
provozu, aby na strané¢ druhé vyznamné pozitivni hodnoceni ze strany logistiky a
zékaznického servisu pouze korigovalo postoj zaméstnanci provozu.

Otazka sluzby zakaznikiim je vSemi skupinami z pohledu negativniho hodnoceni vnimana
obdobné (18 %, 20 %, respektive 28 % zapornych hodnoceni). Hodnoceni je znacné
negativni, nebot' vnimat zaporn¢ spokojenost surovni poskytované sluzby zakaznikiim
pétinou vlastnich zaméstnancli, znamena vyrazny interni problém spolecnosti IE.
Identifikovanému problému ve vnimani sluzby zdkaznikiim pfidavé na intenzit¢ pozitivni
hodnoceni v Setfeni, které v ptipad€ logistiky a provozu c¢inilo 47 % respektive 51 %
pozitivnich hodnoceni, ale u zdkaznického servisu pouhych 31 % pozitivnich hodnoceni, tedy
necela tfetina zaméstnancii zakaznického servisu vnima sluzbu zakaznikim kladné.

U otdzek parametru Vztahy na pracovisti situace oproti pfedchozim hodnocenim dramaticka
neni. Zaméstnanci vSech tii sledovanych kli¢ovych oblasti se vyjadiuji pozitivné (55 %, 71 %,
respektive 81 % pozitivnich hodnoceni), ptesto negativni hodnoceni 1ze identifikovat pouze u
provozu (27 % negativnich hodnoceni), pficemzZ logistika a zdkaznicky servis jsou v této
oblasti bez zvySené¢ho zastoupeni nespokojenych zaméstnanct (5 %, respektive 6 %).
Nespokojenost se vztahy na pracoviSti u zaméstnanci provozu je o to vice vypovidajici,
nebot’ ze vSech Ctyt sledovanych parametri vnimaji zaméstnanci provozu vztahy na pracovisti
nejhtfe.

Parametr Tymova spoluprace kopiruje parametr Vztahy na pracovisti, nebot’ je jeho logickym
vyusténim. Neptekvapi proto, ze hodnoceni tohoto parametru jsem tendencéné velice podobné
parametru Vztahy na pracovisti, ur¢itou vypovidaci hodnotu ma spise celkové nizsi hodnoceni
spokojenosti zaméstnanci parametru Tymova spoluprace oproti parametru Vztahy na
pracovisti. Analogicky k vysoké nespokojenosti se vztahy na pracoviSti u zaméstnanci
provozu lze identifikovat 1 nejvyssi nespokojenost s tymovou spolupraci také u zaméstnanct
provozu.

Identifikace odchylek ve spokojenosti s klimatem ve spolecnosti IE klicovych skupin
zaméstnanci od celkového hodnoceni

Z pohledu zaméstnanct jednotlivych skupin klicovych oblasti 1ze identifikovat obdobnou
tendenci u zaméstnancu logistiky a zakaznického servisu, v obou piipadech jsou sledované
parametry hodnoceny pozitivné (57 % - 81 %) a negativni hodnoceni jsou zastoupena
minoritné (2 % - 12 %). Vyjimku tvofi parametr Sluzba zdkazniklim, ktery u obou skupin
vystupuje z ocekdvaného rozmezi a nachazi se ve vyrazné nizsi hladin€ spokojenosti. Oproti
tomu zaméstnanci provozu mnohem mén¢ pozitivné hodnoti vSechny sledované parametry
(42 % - 55 %), 1 nespokojenost se projevuje ve vyssi mife (18 % - 27 %). Prekvapivé pak
ptsobi pomérné¢ neutrdlni hodnoceni Sluzba zakaznikiim pracovniky provozu, ktefi
v negativnim hodnoceni upfednostiiuji ostatni sledované parametry. Z uvedenych nahledii na
uroven spokojenosti jednotlivych skupin lze formulovat zjisténi, ze Sluzba zékaznikim je
rozdilovym parametrem. Ackoliv je tento parametr hodnocen klicovymi skupinami obdobné¢,
zamestnanci logistiky a zékaznického servisu jej vnimaji v kontextu celkové spokojenosti
jako jediny negativni, zaméstnanci provozu jej vnimaji stejné negativné, jako ostatni
sledované parametry.
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Zavéry vyzkumu spokojenosti zaméstnanci s organiza¢nim klimatem

spolecnosti IE

Vyzkum probéhl dle pfipraveného projektu, vystupy z Setieni odpovidaji ocekavanim.
Podatilo se naplnit ¢asovy harmonogram, nebyly identifikovany odchylky od zdméru projektu
vyzkumu.

Identifikovana klicova zjiSténi z analyzy dotaznikového Setfeni:

- Pétina zaméstnancii vyslovila nesouhlas s celkovou spokojenosti s klimatem ve
spolecnosti IE

- Parametr Vztahy na pracovisti byl hodnocen nejemotivnéji, nejvice hodnoceni na
krajich skaly hodnoceni

- Parametr Vztahy na pracovisti byl hodnocen nejhlife ve vSech sledovanych
parametra

- Pozitivni pfesvédCeni zaméstnancii o jejich kompetentnosti a znalosti pracovnich
o¢ekavani

- Negativni pfesvédceni zaméstnancli o sounalezitosti se spolecnosti a dobrém mistu
pro praci

- Vyznamné negativni hodnoceni v parametru Sluzba zdkaznikim, zejména
oddélenim z4kaznického servisu

- Sluzba zakaznikim identifikovdna jako rozdilovy faktor. VSemi skupinami
vnimana negativné.

Cile vyzkumu, zjis§téni urovné spokojenosti zaméstnancti ve sledovanych parametrech, bylo
dosazeno, identifikovand zjiSténi a formulované zavéry lze pouZit pro identifikaci podobnosti
se zaveéry vyzkumu urovné strategického fizeni spolecnosti IE.

3.3 Analyza spokojenosti zakazniki

V predchozich kapitolach byl identifikovan jednak nesoulad mezi organizacni strukturou
korporace RI a procesem formulace business strategie spolecnosti IE a jednak nizka mira
spokojenosti zaméstnanct spole¢nosti IE s klimatem ve spolecnosti IE.

V dalsich kapitole bude zjistovana uroven spokojenosti zékaznikli se sluzbami spolecnosti IE,
nebot’ se da predpokladat, Ze absence principl strategického tizeni ve spolecnosti IE a nizka
hladina spokojenosti zaméstnanct spolecnosti IE se projevi v urovni spokojenosti zakaznikti
se sluzbami spolecnosti IE.

3.3.1 Vyzkum urovné spokojenosti zakazniku se sluzbami spole¢nosti IE
Identifikace Urovné spokojenosti zdkaznikii bude provedena vyzkumem, nebot’ mnozstvi
zékazniki, jejich diferenciovany pohled na ocekéavani od sluzby spolecnosti IE a rozdilné
potieby kazdého zdkaznika neumoznuji ziskat komplexni pfehled o spokojenosti zédkaznikt
zuzenym pohledem na jednotlivé zédkazniky, nebo vybranou mensi skupinu zakaznika.

Analyza a interpretace vysledkii
V rdmci zpracovani kapitoly Analyza a interpretace vysledki budou vyhodnoceny jednotlivé
otazky Setfeni a provedena interpretace vysledki.
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Jak hodnotite sluzbu spolecnosti IE v oblasti prace servisniho technika?

Tabulka 13 Sluzba spolecnosti IE v oblasti prace servisniho technika

Hodnoceni  Pocet vyskytt Grafické vyjadieni vyskytu hodnoceni
1 2

8
7%
28
54
0,
65
Legenda:
Hodnoceni 1
Hodnoceni 2
Hodnoceni 3
Hodnoceni 4
Hodnoceni 5

Hodnoceni 0

S K B W

Zdroj: vlastni zpracovani

S praci servisniho technika jsou spokojeny % zakaznikli, pouhd 2 % zdkaznikd vyjadrila
nespokojenost s praci servisniho technika. Pomérné vysoky pocet hodnoceni bez vybéru
hodnot na Skale 1ze prisoudit absenci zkuSenosti zdkaznika s praci servisniho technika, jedna
se tedy o zdkazniky se sluzbou pracovnich odévil bez instalace pfistrojii na stran¢ zdkaznika.

Pohledem do zdroju Setieni 1ze dohledat, ze negativni hodnoceni ,,1* udélili zdkaznici, ktefi
v posledni volné otazce shodné¢ uvedli, ze servisni technik se nehlasil predem.

Jak hodnotite sluzbu spolecnosti IE v oblasti vztahu se zakaznickym servisem?

Tabulka 14 Sluzba spolecnosti IE v oblasti vztahu se zdkaznickym servisem

Hodnoceni ~ Pocet vyskytl Grafické vyjadieni vyskytu hodnoceni
1 10
2 26
3 68
4 45
5 189 17%
0 52
Legenda:

Hodnoceni 1 I 12%

Hodnoceni 2 s

Hodnoceni 3

Hodnoceni 4

Hodnoceni 5 s

Hodnoceni 0 s

Zdroj: vlastni zpracovani

Otéazka vztahu zakaznika se zadkaznickym servisem spolecnosti IE je kladn¢ hodnocena u 60
% zékaznikl, ale 10 % zakaznikl toto hodnoceni uvadi negativné. Pomérné vysoky pocet
hodnoceni bez vybéru hodnot na Skale hodnoceni je zpiisoben prozatim nulovou potiebou
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komunikace se zakaznickym servisem, zakaznik tedy nema zkuSenosti s komunikaci se
zékaznickym servisem.

Ze zdrojovych dat Setfeni, ve voln¢ formulovanych odpovédich 10 zédkazniki s hodnocenim
»1% lze identifikovat zejména nespokojenost s aktivitou zdkaznického servisu v terénu,
rychlosti reakci na pozadavky a proaktivitou pracovnikl zakaznického servisu ve FrontOffice.

Jak hodnotite sluzbu spolecnosti IE v oblasti kvality sluzby a Vasich ocekavani?

Tabulka 15 Sluzba spolecnosti IE v oblasti kvality sluzby a Vasich ocekavani

Hodnoceni ~ Pocet vyskytl Grafické vyjadieni vyskytu hodnoceni
1 23
2 46
3 125
4 70
5 120
0 6
Legenda:

Hodnoceni 1 I

Hodnoceni 2 s

Hodnoceni 3 18%

Hodnoceni 4

Hodnoceni 5 s

Hodnoceni 0 .

Zdroj: vlastni zpracovani

Sluzba zékaznikim spolecnosti IE, tedy z pohledu zékaznika piipravenost pracovnich odéva
vCas a v pozadované kvalité, je pozitivné hodnocena necelou polovinou zékaznikl. Mezi
hodnocenimi jsou vysoce zastoupeny neutralni hodnoceni, pfesto negativni hodnoceni uvadi
pétina zakaznikd. V kontextu hodnoceni ostatnich otdzek, se u hodnoceni otazky sluzby
zékaznikliim nejméné Casto vyskytuje pozitivni hodnoceni, zakaznici tedy v Setfeni projevili

vwr

Z odpovédi na posledni otevienou otazku u zakaznikt, ktefi projevili spokojenost se sluzbou
hodnocenim ,,1%, pfevladd nespokojenost s kvalitou vlastnich odévl. Selhdni v procesu
servisu pracovniho odévu se v hodnoceni zakaznikd nevyskytuje.
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Jak hodnotite sluzbu spolecnosti IE v oblasti kompletnosti dokumentace ke sluzbe?

Tabulka 16 Sluzba spolecnosti IE v oblasti kompletnosti dokumentace ke sluzbé

Hodnoceni  Pocet vyskytt Grafické vyjadieni vyskytu hodnoceni
1 8
2 18
3 66
4 46
5 237
0 15
Legenda:
Hodnoceni 1 I
Hodnoceni 2 s
Hodnoceni 3
Hodnoceni 4
Hodnoceni 5 I
Hodnoceni 0 .

Zdroj: vlastni zpracovani

Obdobné pozitivné, jako v pripadé otazky sméfované ke spokojenosti s praci servisniho
technika, 1 v piipad¢ kompletnosti dokumentace ke sluzbé spolecnosti IE, jsou hodnoceni ze
strany zakaznikl v prevladajici vétsin€ pozitivni (74 % pozitivnich hodnoceni). Prakticky se
nevyskytuji hodnoceni bez vybéru hodnot, zdkaznici tedy rozumi dokumentaci ke sluzb¢ a
vnimaji soucasti dokumentace jak ptedavaci protokoly, tak dodaci listy a fakturace.

U negativnich hodnoceni, zastoupenych celkem v 7 % piipadl, se jako nejCastéjsi vytka
v otevieném hodnoceni u zakaznikl, ktefi hodnotili otazku kompletnosti dokumentace
hodnotou ,,1%, vyskytuji ptfipominky k ptehlednosti dokumentu dodaciho listu a jeho snazsimu
porozumeéni.

Jak hodnotite sluzbu spolecnosti IE v oblasti spokojenosti s vcasnosti a uplnosti reseni
pozadavkii?

Tabulka 17 Sluzba spolecnosti v oblasti spokojenosti s uplnosti feSeni pozadavkl

Hodnoceni ~ Pocet vyskytl Grafické vyjadieni vyskytu hodnoceni
1 25
2 47
3 86
4 49
5 165
0 18
Legenda:
Hodnoceni 1 I
Hodnoceni 2 s
Hodnoceni 3
Hodnoceni 4
Hodnoceni 5 s
Hodnoceni 0 .

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka rychlosti a kvality zpracovani pozadavkil zakaznika byla v Setfeni hodnocena
pozitivné u 57 % zakazniki, tedy druhé nejhorsi hodnoceni po kvalité sluzby. Nejhtre vsak
vysledek otdzky dopadl pii pohledu na hodnoceni v negativni Skale hodnoceni, pétina
zakaznikll vyjadiila nespokojenost s rychlosti a kvalitou zpracovani pozadavkil, zadna jina
otazka nedopadla v tomto aspektu hiife. Neutralni hodnoceni a hodnoceni bez vybéru hodnot,
jsou identifikovana v primérnych mezich ve srovnani s ostatnimi otdzkami Setieni.

Negativni hodnoceni, zastoupené v 19 % otazek, zdkaznici vyjadfili v oteviené otazce
nejCastéji ve smyslu vSeobecné nespokojenosti s flexibilitou a pfistupem zakaznického
servisu, bez udani konkrétnich divodi vlastni nespokojenosti.

Pokud byste mohli, doporucili byste spolecnost IE dalsim zakaznikiim?

Tabulka 18 Doporuceni spolecnost IE dal§im zakaznikim

Hodnoceni ~ Pocet vyskytl Grafické vyjadieni vyskytu hodnoceni
1 38
2 77
3 117
4 44
5 109
0 5
Legenda:

Hodnoceni 1 I

Hodnoceni 2 s 11%

Hodnoceni 3

Hodnoceni 4 30%

Hodnoceni 5 s

Hodnoceni 0 .

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka doporuceni spolecnosti IE dalsim zdkaznikiim celkové shrnuje spokojenost zdkazniki
se sluzbou spole¢nosti IE jako celku a podéva obrazek o urovni komplexni spokojenosti se
smluvnim vztahem mezi zdkaznikem a spolecnosti IE. Zakaznici v hodnoceni otazky vyjadfili
silnou nespokojenost, podloZzenou nejen 30 % odpovédi v negativni Skale hodnoceni, ale
zejména pouhych 39 % kladnych odpovédi. Ve svétle hodnoceni jednotlivych ¢&asti
Nejenze by spole¢nost IE doporucili jen 2 zdkaznici z 5, ale zaroven tietina zakaznik by
spolecnost IE zcela nedoporucila. Uvazujeme-li zastoupeni odpoveédi vyjadienych na skale
hodnocenim ,,1*“ mezi v§emi otazkami Setieni, pak 10 % odpovédi s hodnocenim ,,1° u otazky
doporuceni spolecnosti IE dalSim zédkaznikiim je zdaleka nejvyssi zastoupeni.

Hlavni divody nedoporuceni sluzeb spolecnosti IE vlastnimi zakazniky, jsou dle volného
vyjadreni zédkaznikl v zavérecné otdzce Setfeni kvalita odévu, pruznost zdkaznického servisu,
Casto se také objevuje vysoka cena a dlouhodoby zavazek.

Zavéry vyzkumu spokojenosti zakazniki se sluzbami spole¢nosti IE
Vyzkum spokojenosti zédkaznikii probehl dle projektu, realizace Setfeni vyuzitim externiho
Call centra byla u¢inna, vystupy z Setfeni odpovidaji o¢ekédvanim. Podatilo se naplnit Casovy
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harmonogram, byl identifikovan piinos vstupni oponentury v podob¢ zatazeni oteviené
otazky na konci Setieni.

Identifikovana klicova zjisténi z analyzy vyzkumu spokojenosti zakaznikd:

- Nejvyssi spokojenost panuje s praci servisnich technikll a s dokumentaci ke sluzb¢

- Nejnizsi spokojenost zakaznici pfifazuji kvalité sluzby

- Nejvyssi nespokojenost byla identifikovana v kvalité sluzby a v¢asnosti a tplnosti
feSeni pozadavki

- Celkov¢ nejlépe dopadlo hodnoceni servisnich technikii

- Celkové nejhiife byl hodnocen zakaznicky servis (rychlost a tuplnost feSeni
pozadavki) a provoz (kvalita sluzby)

- Méné nez polovina zékazniki by doporucila sluzby spolec¢nosti IE

- Pétina zakaznikl by sluzby spolecnosti IE nedoporucila

Cile vyzkumu, zji$téni arovné spokojenosti zdkaznikii ve vztahu k dil¢im sluzbam spolecnosti
IE bylo dosazeno, identifikovand zjisténi a formulované zavéry lze pouzit pro navazujici
vyhodnoceni oproti procesu formulace business strategie a spokojenosti zaméstnancu
spolecnosti IE.

3.3.2 SWOT analyza

Ketkovsky a Vykypél (2006) jako jednu z analyz procesu formulace strategie doporucuje
provedeni SWOT analyzy, kterd ucelenym zplsobem shrnuje identifikované poznatky
z prib¢hu predchazejicich analyz a predklada vychodisko pro formulaci navazujicich navrht
pro zlepSeni. Pro ucely navrhové c¢asti této prace je zpracovan souhrn poznatkl
z ptedchazejicich analyz ve form¢é¢ SWOT tabulky, pficemz absence ,,O0“ a ,,T* jakoZzto
aspekt vnéjsiho prostiedi firmy, je zapfi¢inéna vyjmutim analyzy vnéjSiho okoli z priabéhu
zpracovani této prace.

Strengths Weaknesses

Formulovand vize, posldni a hodnoty | Minoritni ekonomicky vliv spole¢nosti IE na
korporace RI vysledek hospodareni korporace RI
Formulovana korporatni strategie RI Zatazeni IE Cesko a IE Némecko v odlisném

segmentu strategického Ctverce RI

Formulované klicové kompetence | Rizeni regionu CEE v rukou managementu
v korporaci RI IE Némecko

Management IE Cesko méa zajem piispét|Ze strategickych kvadranti vychazejici
k formulaci business strategie IE Cesko rozdilna vychodiska pro formulaci business

strategie IE Cesko a IE Némecko

Zdroje lidské 1 finan¢ni pro dosaZeni cilli|Business strategie IE neni popsana, nebyla
business strategie [E Cesko jsou dostupné nijak identifikovana

Kompetentni zaméstnanci Funkéni strategie IE nejsou popsany, ale
podafilo se je identifikovat

Spokojenost zakaznikii s praci servisnich |Funkéni strategie IE Cesko vychazeji
technik z business strategie IE Némecko

Zodpovédnost za formulaci business strategie
IE Cesko nese management IE Némecko

Pétina zaméstnanci IE Cesko je nespokojena
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s klimatem ve spole¢nosti IE Cesko

Negativni hodnoceni Sluzby zdkaznikiim a
Vztahtl na pracovisti zaméstnanci IE Cesko

Nespokojenost zakaznikt s kvalitou sluzby

Pétina zékaznikd IE Cesko nedoporucuje
sluzby IE Cesko

Opportunities Threads

Bez identifikace Bez identifikace

3.4 Doporuceni pro dalsi rozvoj

V piedchozich kapitolach byla identifikovana organizaéni struktura spolecnosti IE, proces
formulace business strategie spolecnosti IE, uroveil spokojenosti zaméstnancti s organizacnim
klimatem spolecnosti IE a Giroven spokojenosti zdkaznika se sluzbami spole¢nosti IE.

Identifikovana zjiSténi ve stéZejnich oblastech aspektii strategického fizeni ve spolecnosti
poskytuji vychodisko pro diskuzi zmén ve spolecnosti za ucelem vysSiho vykonu spolecnosti

vvvvvv

Zavery z predchozich analyz 1ze formulovat v celkovém obraze modelu funkéni struktury a
vlivu na kritické oblasti spolecnosti IE:

- korporace RI je strategicky fizena, jasné a srozumitelné¢ formuluje svou vizi, misi,
hodnoty, klicové kompetence a korporatni strategii, diky ¢emuz poskytuje ramec
pro formulaci business strategii podiizenych SBU

- organizacni struktura korporace RI je uc¢inn¢ strukturovana dle strategickych
kvadrantii a geografického rozdéleni

- organizacni struktura v regionu CEE nema nezavislé vedeni, ulohu vedouciho
¢lanku pfebira management podiizené SBU

- jednotlivé SBU v ramci regionu CEE maji odliSné strategické cile vyplyvajici z
korporétni strategie, pfiCemz dochazi ke stfetu zajmu vedeni regionu CEE oproti
¢leniim regionalni struktury

- business strategie spolec¢nosti IE neni formulovana, funkéni strategie spolecnosti
IE jsou pievzaty ze sesterské spolecnosti, kterd z definice organiza¢ni struktury a
cilti korporatni strategie ma odliSnou business strategii

- nesoulad v procesu formulace business strategie a chybéjici vlastni business
strategie spoleCnosti IE je podpotfena nefunkénim sdilenim hodnot korporace do
spolecnosti IE

- zaméstnanci spole¢nosti IE na stran¢ jedné védi, jaka prace se od nich oc¢ekava, na
stran¢ druhé ale nevnimaji celkové klima ve spole¢nosti IE pozitivné

- vyznamna ¢ast zakaznikli projevuje nespokojenost se sluzbami spolec¢nosti IE, kde
lze identifikovat analogii mezi chybéjici strategii spolecnosti IE, nespokojenost
zaméstnanct s klimatem ve spolec¢nosti a vyslednou nespokojenosti zakaznika

Ackoliv cilem zkoumdéni nebylo identifikovat pfimou zavislost spokojenosti zakazniki na
spokojenosti zaméstnancli  spolecnosti IE, potazmo na funk¢nim procesu formulace
strategickych cilti a formulaci business strategie, je zcela evidentni, Ze nefunkéni model
strategického ftizeni v regionu CEE, organiza¢ni klima ve spolecnosti IE a spokojenost
zékaznikl se sluzbami spolecnosti IE spolu souvisi. Doporuceni pro dalsi rozvoj organizace

51



VYSOKA SKOLA EKONOMIE A MANAGEMENTU
Narozni 2600/9a, 158 00 Praha 5

proto budou sméfovat ke zméndm v podpote procest strategického fizeni spolecnosti IE a
navazujicim aktivitim ve sledovani zmény ve spokojenosti zaméstnanci a zdkaznikl
spole¢nosti IE.

3.4.1 Zmény v procesu formulace strategie spolecnosti IE
Aby business strategie spolecnosti IE mohla byt uc¢inn€ formulovana, lze doporucit zmény
v tfizeni SBU ,,Region CEE* a zmény ve vlastnim procesu formulace business strategie.

Neni bezpodmine¢né nutné meénit organizacni strukturu korporace, je ale vhodné oddélit a
oddélené tidit dcefiné spolecnosti, u kterych se z definice korporatni strategie ocekavaji rizné
business strategie a jejich navazujici strategické cile, proto jsou zmény cileny do organizacni
struktury regionu CEE. Pro SBU ,,Region CEE* lze doporucit ustavit pozici nezavislého
regiondlniho feditele, jemuz budou pifimo zodpovédni feditelé spolecnosti v daném regionu.
Protoze neni ustavena funkce feditele spolecnosti IE, je vhodné tuto pozici vytvorit a
nasmérovat fizeni liniového managementu spolecnosti IE do rukou nové vzniklé pozice
reditele spolecnosti IE.

Obrazek 20 Nova organizacni struktura regionu CEE

CEE reditel
[ 1 L —_—
|IE Némecko |E Rakousko IE Eesko IE Slovenskao
[ Reditel [ Reditel [ Reditel ] Reditel
|| |E Némacko || |E Rakousko IE Cesko || IE Slovenskeo
Financni reditel Financni reditel | Finanéni feditel Financni feditel
|| |E Nemecko || |E Rakousko | IE Cesko | [E Slovenska
Provozni feditel Provozni reditel Provozni reditel Provozni feditel
| |E Némeackeo || |E Rakousko IE Eesko || [E Slovensko
Obchodni feditel Obchodni feditel [lObchodni Feditel Cbchodni Feditel
IE Mémecko | |ERakousko | IE Cesko || [E Slovensko
IT feditel IT feditel IT Feditel IT reditel

Zdroj: vlastni zpracovani

Obdobné jako organizac¢ni struktura regionu CEE, nasledné také proces formulace business
strategie a funkCnich strategii v regionu CEE je vhodné upravit potiebdm nové vzniklé
struktury. Proces business strategie zlstane v rukou jednotlivych spolecnosti plsobicich
vregionu CEE, funk¢ni strategie lze obecné vidét vice v horizontdlni roviné a sdileni
nejlepsich praktik.
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Obrazek 21 Schéma feSeni business a funk¢nich strategii v regionu CEE
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3.4.2 Aktivity monitorujici zmeény ve spokojenosti zaméstnanci a

zakazniki
Dle Nitana (2011) je vhodné, aby strategické cile byly definovdny s naplnénim principu
SMART, tedy aby byly Specifické, M¢titelné, Akceptovatelné¢, Redlné a , Time-based*
(Casove ohranicené). A prave akceptovatelnost strategickych cill je parametr, ktery se nejlépe
odrazi v téch, ktefi jsou strategii ovlivnéni nejvice, tedy zaméstnanci a zakaznici. V rdmci
monitoringu dosahovani strategickych cili je vhodné zaméstnance a zakazniky ucinit
indikétory uspé$nosti implementace strategie skrze akceptovatelnost strategickych cila.

Sledovani uspéSnosti strategického rizeni zaméstnanci spole¢nosti IE

Z pohledu zaméstnanct spolecnosti IE Ize akceptovatelnosti strategickych cili vnimat piijeti
hodnot korporace a zaclenéni zaméstnance spolecnosti do kulturniho prostfedi ve spole¢nosti
IE. Uspé&snost akceptace hodnot korporace, jako pilift Gspésné realizace business strategie
vychazejici z korporatni strategie, je vhodné na stran¢ jedné zavést, na strané¢ druhé také
sledovat vyvoj akceptace v uritém Casovém horizontu. Proto doporuceni v této oblasti jsou
ve smyslu zavedeni systému sledovani spokojenosti zaméstnanct s klicovymi faktory
vychézejicich z hodnot korporace, opakovani sledovani spokojenosti zaméstnancti a sledovani
trendu vyvoje spokojenosti zaméstnance.
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Zavedeni systéemu sledovani spokojenosti zaméstnancii

Provedeny vyzkum spokojenosti zaméstnancli odpovida sledovani miry akceptace hodnot
korporace, proto projekt vyzkumu spokojenosti zaméstnancli s organiza¢nim klimatem ve
spolecnosti IE zpracovany v této praci je vhodnym zdrojem pro pouziti ve spolecnosti IE jako
zékladni prvek procesu sledovani spokojenosti zaméstnancti. Jako idedlni formu sledovani
parametri spokojenosti 1ze doporucit jiz vypracované otazky dotaznikového Setfeni. Rovnéz
zpusob distribuce a sbéru dat skrze internetové formulafe u zameéstnanci s emailovymi
adresami a hlasovaci zafizeni u zaméstnancti bez emailovych adres je doporuceny.

Opakovatelnost a trend zmén ve spokojenosti zaméstnancii

Dotaznikové Setfeni zaméfené na spokojenost zaméstnancii s organizacnim klimatem je
vhodné opakovat v urCitém casovém ramci, kde lze ocekdvat vyznamnou zménu ve
spokojenosti zaméstnancl. Prukner (2014) uvadi 1-5 let jako horizont formulace taktickych
strategickych cili a horizont formulace strategickych cilti dokonce 5 a vice let. Proto idealn¢
se jevi horizont 1 roku pro opakovani sledovani trendu zmén ve spokojenosti zaméstnanct,
k tu¢innému sledovani sounalezitosti zaméstnanct s vyvojem podniku, véetné v€asné reakce
na sestupné tendence jejich spokojenosti.

Zodpoveédnost za sledovani spokojenosti zaméestnanct je vhodné vlozit do rukou nové vzniklé
pozice feditele spolecnosti, nebot’ pravé feditel spolecnosti prebird a distribuuje strategické
cile, vizi, misi a hodnoty korporace. Soucasti aktivit spojenych sro¢nim vyhodnocenim
spokojenosti zaméstnanct Ize doporucit sezndmeni zaméstnanci s vysledky, vcetné trendu
vyvoje ukazatele spokojenosti zaméstnanci. Cilem je ucinné obousmérné komunikovat
hodnoceni sledovani spokojenosti a diskutovat pfi¢iny a ndpravna opatieni.

Sledovani uspéSnosti business strategie zakazniky spolecnosti IE

Obdobné jako sledovani vyvoje spokojenosti zaméstnancli, lze doporucit sledovéani
spokojenosti zdkaznikii spolecnosti IE. Existuje fada ukazatelii i€innosti strategie smérem
k indikatorim v oblasti portfolia zdkaznikii, pocinaje plnénim strategickych cili skrze
navySovani obratu spolecnosti, nebo ukazatele poctu zékazniki, profitability smluvniho
vztahu a podobné. Jmenované parametry lze fadit mezi tvrdé metriky méteni, hodnoty lze
snadno ziskat naptiklad z informac¢niho systému spolecnosti IE. Co ale ziskat intern¢ nelze, je
subjektivni nazor zadkaznika na sluzbu a tuto informaci lze ziskat jediné€ pfimo od zakaznika.

Zavedeni systéemu sledovani spokojenosti zakaznika

Provedeny vyzkum spokojenosti zédkaznikii sleduje zakladni parametry sluzeb a miry jejich
akceptace ze strany zakaznikl, je tedy odpovidajicim zplsobem pfipraven k prevzeti a
zavedeni jako systému pravidelného sledovani spokojenosti zdkaznikii. Optimalni zpisob
sbéru informaci se jevi dotaznikové Setfeni provedené telefonicky, nebo emailem. Nelze
predvidat miru uspéSnosti emailové distribuce odkazu k vyplnéni dotazniku, telefonicky
kontakt se zdkaznikem se jevi vhodné;si.
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Opakovatelnost a trend zmén ve spokojenosti zakazniki

Obdobné jako v pfipadé zavedeni systému sledovani spokojenosti zaméstnancti, i v pripadé
sledovani spokojenosti zdkaznikii 1ze doporucit opakovani dotaznikového Setieni a to bud’
jednorazové napiiklad s rocnim opakovanim, nebo pribézné, kdy bude osloveno nékolik
zékaznikli na denni bazi tak, aby ro¢ni soucet vSech Setfeni dosahl ocekavaného celkového
poctu Setieni, jako v ptipad¢ jednorazového piistupu.

Analogicky zodpovédnost za nasazeni, realizaci a sledovani systému méfeni spokojenosti
zékaznikl je vhodné piedat do rukou nové vzniklé pozice feditele spolecnosti IE, podobné
jako v pfipadé sledovani spokojenosti zaméstnancti. Do systému sledovani spokojenosti
zékaznikl je vhodné zacClenit systém meétfeni zmeén urovné spokojenosti zakaznikl, naptiklad
formou grafické vizualizace s naslednou prezentaci zaméestnancim spolec¢nosti IE.
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4. 7.avér

Tato prace byla zamétena na otazku miry spokojenosti zaméstnanct s organizacnim klimatem
ve spolecnosti pro niZ zaméstnanci pracuji a miru spokojenosti zédkaznikii spolecnosti IE
s poskytovanou sluzbou. Jsou to pravé zameéstnanci, ktefi v prvni linii vystupuji smérem
k zdkazniklim, aby uspéSné realizovali sluzbu, kterou zdkaznik ocekava. A je to zakaznik,
ktery spolec¢nosti plati za poskytovanou sluzbu, diky cemuz profituji nejen vlastnici, ale také
zaméstnanci ve formé& vyplaty mzdovych prostiedki. Symbidéza mezi zaméstnanci a
zékazniky odréazi troven ucinnosti nabidky a poptavky, pfiCemz vysoka mira symbidzy mize
ustit ve spokojenost jak zdkaznikl se sluzbou spolecnosti, tak zaméstnanct s klimatem ve
spole¢nosti.

Cilem prace bylo zjistit tiroven implementace principu strategického fizeni ve spolecnosti IE a
skrze miru spokojenosti zdkaznikli a zaméstnanc spolecnosti IE zjistit soulad s jejich
o¢ekavanimi.

V prvni kapitole teoretické Casti prace byla provedena reserse literatury zabyvajici se otdzkou
strategického fizeni, zejména se zaméfenim na prostiedi organizace v nadndrodnim meéfitku.
Byl vybran koncept strategického tizeni Ketkovského a Vykypéla (2006) pro jeho Siroké
zaméfeni v oblasti doporucenych analyz, ptehlednost posloupnosti jednotlivych kroka
strategického fizeni a v neposledni fadé¢ pro ucinné zaClenéni procesu formulace strategie
do prostfedi nadnarodni korporace skrze formulace business strategii jednotlivych
strategickych obchodnich jednotek.

V druh¢ kapitole teoretické ¢asti byla provedena reSerSe literatury v oblasti metodiky zisku
informaci. Metody zisku informaci v oblasti spokojenosti zaméstnanct a zakaznikli byly
vybrany ve formé kvantitativniho Setfeni, v obou ptipadech technikou dotaznikového Setfeni
s uzavienymi otdzkami. Jako objekty dotaznikového Setfeni byli vybrdni zaméstnanci
spolecnosti IE pro vyzkum v oblasti spokojenosti zaméstnancti s organizacnim klimatem,
pficemz vzorek respondentii nebyl zuzen, pro vyzkum v oblasti spokojenosti zakaznikl se
sluzbou spolecnosti IE byly obdobné vybrany objekty z fad aktivnich zakaznikl, kde vzorek
respondentl byl zizen kvotnim vybérem.

V uvodu praktické casti byla provedena identifikace zdkladnich pilift strategického fizeni
v korporaci RI, byla rozpoznana vize a poslani korporace, stejné jako klicové hodnoty a
kompetence.

Klicovou ¢asti praktické ¢asti prace byl sbér informaci v podob¢ provedenych dvou vyzkumu
v oblasti spokojenosti zaméstnancli s klimatem ve spolecnosti a spokojenosti zékaznikli se
sluzbou spole¢nosti. Oba vyzkumy probéhly podle piipravenych projekti vyzkumi, byl
dodrzen casovy plan vyzkumi a s GspéSnosti zisku informaci prevysSujici 85 % (vyzkum
spokojenosti zaméstnancil), respektive 90 % (vyzkum spokojenosti zakaznikil) byla data
vyhodnocena jako validni a strukturovana pro navazujici vyhodnoceni ziskanych informaci.

Ziskané informace z provedenych dvou vyzkumu byly dale zpracovany pro formulaci zavért,
v ptipadé¢ prazkumu spokojenosti zaméstnancti bylo provedeno hodnoceni celkové
spokojenosti s klimatem ve spolec¢nosti IE, hodnoceni dle jednotlivych aspekti odpovidajicich
hodnotam korporace RI a hodnoceni spokojenosti zaméstnancti na jednotlivych oddé€lenich
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spolecnosti. V pripad¢ pruzkumu spokojenosti zakaznikli se sluzbou spolecnosti 1E byla
hodnocena celkové spokojenost, doporuceni spolec¢nosti IE jako dobrého dodavatele,
hodnoceni spokojenosti v oblastech pokryvajicich odpovidajici interni odd€leni spolec¢nosti IE
a prostor také dostali zakaznici k volnému vyjadieni spokojenosti. Na zavér vyzkumi bylo
provedeno souhrnné hodnoceni.

V névrhové Casti byly doporuceny tii Gpravy stavajiciho stavu za Gcelem zvyseni efektivity
procesu strategického fizeni ve spole¢nosti IE, jednak byla navrhnuta zména organizacni
struktury a piesun zodpovédnosti za formulaci business strategie spole¢nosti IE do rukou
managementu spolecnosti IE, jednak bylo doporuceno zavedeni periodického hodnoceni
spokojenosti zaméstnancti a zakaznikl jako identifikdtortt zmén v chapani vyvoje spolecnosti
reagovat na nastalou tendenci vyvoje spokojenosti at uz zménou business strategie
spole¢nosti, nebo jejich strategickych cil.

vvvvvv

stakeholderti a implementaci principt strategického fizeni. Navrhova ¢ast prace pak obsahuje
zasadni zmény vedouci k eliminaci tohoto nesouladu a nabizi nastroje na sledovani zmény ve
spokojenosti zakaznikli a zaméstnanct, potazmo sledovani zmény souladu mezi ocekavanimi

vvvvvv

eliminuje zminovany nesoulad, ale dokaze jej také vcas podchytit a fesit.
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