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1 Uvod

Jiz v pribéhu sedmdesatych let se kvalita stala vyznamnou konkuren¢ni vyhodou, ¢asto

vvvvvv

spolecnosti by méla byt trvalou soucasti vSech oblasti Zivota.

Kvalita vyrobkl a sluzeb se jiz fadu let drzi v popiedi zajmu, zejména v souvislosti
s vyskytem nebezpecnych a nekvalitnich produktd a riznych znacek, které mnohdy z
hlediska kvality postradaji jakykoliv vyznam. Jako reakce na stile aktualn&jsi
problematiku ochrany spotiebitele vznikl v roce 2002 Program Ceska kvalita. Tento
Program podporuje prodej kvalitnich vyrobk a poskytovani kvalitnich sluzeb, je
garantovany cCeskou vladdou aje soucasti Narodni politiky kvality. Hlavnim cilem
Programu je vytvofit jednotny systém, ktery umozni zviditelnit daveéryhodné a nezédvislé
znacky kvality, které jsou zalozené na objektivnim ovéfovani kvality vyrobku nebo

sluzeb tieti stranou.

Kazd4 znacka v Programu ma piesné stanovend kritéria pro posuzovani kvality podle
konkrétniho typu vyrobku nebo sluzby. V soucasné dobé piisobi v Programu Ceské
kvalita celkem 20 znacek kvality z riznych obori vyroby a sluzeb. Jednou ze znacek
kvality zahrnutych do Programu Ceska kvalita je znacka ,,Q21 — prodejna 21. stoleti,
na kterou je zameéfena tato prace. Znacka poskytuje zadkaznikovi moZnost orientovat se
V nabidce maloobchodnich sluzeb z pohledu kvality. Znacka piedstavuje jistotu
kvalitnich sluzeb, ovéfenych nezavislou a kvalifikovanou instituci. Svym drzitelim
dava znacka moZnost navazat snadnéji kontakt se spotiebiteli, dokladdat svoji péci

0 kvalitu a stava se vyznamnym marketingovym nastrojem.

Predevsim pro malé a stiedni podniky (nezavisli prodejci, spotfebni druzstva...) se tato
znatka muze stat dal$i konkuren¢ni vyhodou, cestou zvySeni prestize, moznosti
propagovat a zlepsit celkovou image spolecnosti ¢i dlouhodobé zvySovat svij trzni
podil. Tyto obchody nemaji tolik pfilezitosti zviditelnit se jako napf. silné obchodni

fetézce. Ty maji naptiklad rozhodné lepsi predpoklady uspét v soutézi Obchodnik roku.



Soutézi, kterd je v soucasné dob€ velmi popularni jak mezi obchodniky samymi, tak
mezi vefejnosti. Proto by zejména pro malé a sttedni obchodni firmy mohla byt znacka

,»Q21 — prodejna 21. stoleti* cennou konkurenéni vyhodou.

Cilem této prace je posoudit, zda skute¢né znacka znamena deklarovanou vyhodu, zda
se vyviji aroste pocet jejich (spokojenych) drzitelli a zda je dostatecné v povédomi

spotrebiteld.

,, Kvalita znamend udélat to spravné, i kdyz se nikdo nediva. *

Henry Ford



2 Literarni reSerse

2.1 Kvalita

Cokoli, o0c¢em muzeme fFici, ze je dobré, nebo Spatné, leps$i, nebo horsi nez

néco jiného (srovnatelného), ma svou kvalitu. (1, s. 11)

2.1.1 Definice kvality

Nenadal (2, s. 10) tika, ze se slovo ,,jakost” (jehoz plnym synonymem je i pivodem
latinské slovo ,.kvalita®) vyskytovalo uz v jazycich pouzivanych lidstvem pfed nasim
letopoétem. Doklada to nakonec ipatrné vibec nejstars$i definice tohoto pojmu,
ptipisovana Aristotelovi, se kterou se 1ze setkat i v soudobych filozofickych slovnicich.
Pro soucasné¢ aplikace ve vsSech odvétvich ekonomiky je vSak nevhodna a protoze
tento vyraz patii k neodmyslitelnym fenoménim poslednich padesati let, proslo
i chapani  kvality logickym  vyvojem. Sta¢i pfipomenout, jak tento pojem
vymezovali riizni ,,guruové® jakosti:

e Juran: ,,Jakost je zplsobilost k uziti.*

e Crosby: ,,Jakost je shoda s pozadavky.*

e Feigenbaum: ,Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik.“

Ani nejnovéjsi slovnik jakosti zpracovany Americkou spole¢nosti pro jakost (ASQ)
neuvadi jedinou platnou definici tohoto pojmu, odkazuje rovnéz na nejriznéjsi

vymezeni tohoto pojmu v riznych pramenech.

S ohledem na celosvétovou ptasobnost norem ISO fady 9000 se za oficialni povazuje
definice z normy CSN EN ISO 9000:2006, ktera vymezuije kvalitu jako: ,,stupeii splnéni

pozadavkl souborem inherentnich charakteristik (znak).*

Dle Dolezalové (3, s. 19) se pozadavkem rozumi potieba nebo oéekavani, které:
e je stanoveno spotiebitelem,

e je stanoveno zdvaznym predpisem, obvykle se predpoklada.



Za inherentni znaky jsou povazovany vnitini vlastnosti objektu kvality (produktu,
procesu, zdroje, systému), které mu existenén¢ patii. U hmotného produktu jsou

vysledkem aplikace pouzitych materialti, konstruk¢niho feSeni a finalnich tprav.

Nenadal (2, s. 11) dale uvadi, ze pokud se tedy nad t€émito vyrazy a jejich propojenim ve
vySe citované definici zamyslime, musime dojit k jednotnému nazoru, ze kvalita
predstavuje komplexni vlastnost vyrobku, sluzeb, informaci, lidi i systémd, projevujici
se urcitou mirou schopnosti plnit pozadavky, které jsou nané kladeny a zaroven je
vlastnosti, ktera umoznuje rizné produkty podobného charakteru rozliSovat a piifazovat
jim rozdilnou hodnotu. Kvalita je tedy néco, co kazdodenné ovliviiuje nase vnimani,

co nas nekdy uspokojuje a jindy pro zménu irituje.

Nazor na kvalitu si tvofi uzivatel na zaklad¢ uzitku, ktery mu produkt poskytuje. Aby
toto produkt plnil, musi ve svych vlastnostech odrazet stanovené pozadavky. Témi se
musi zabyvat azabudovat do vysledki vSechny c¢lanky v podniku. Zjistovéani

pozadavku zakazniku ptislusi jednoznaéné marketingovym ¢innostem. (3, s. 19)

2.1.2 Kvalita sluzby

Podle Vebera (4, s. 25) je produkt v nehmotné podobé nazyvan sluzbou. V podstaté je
to ¢innost nebo ¢innosti, odehravajici se na rozhrani mezi zakaznikem a dodavatelem.
Sluzba miize byt poskytovéna bud’ v ¢isté podobé (napiiklad poradenstvi), nebo ve
spojeni S hmotnym produktem ¢i produkty, coz byva obvyklejsi (naptiklad stravovaci
sluzby).

Zakaznik formuluje své pozadavky na sluzby zpisobem, jaky popisuje Obrazek ¢. 1.
méfitelnych znakd kvality sluzby je komplikovanéjsi. Pro vétSinu sluzeb je typicka
piitomnost zakaznika v procesu poskytovani. Poskytovatel ma tudiz velmi omezené az

nulové moznosti napravy vzniklych chyb anedostatkii. Protojsou tézistém

pozornosti pii zabezpeovani kvality sluzeb pracovnici prvni linie. Sluzby maji isvé



pfednosti. V jejich popiedi je zejména moznost operativné zasahovat do procesu

poskytovani podle individualnich piani zdkaznika.

Obrazek ¢. 1 Pozadavky na kvalitu sluzby

SPOLEHLIVOST

l

DOSTUPNOST PRUZNOST
SLUZBA
VLIDNE / \ VHODNE
ZACHAZENI PROSTREDI
ODBORNA
ZPUSOBILOST
Zdroj: Veber J.
2.2 Znacka

Dle Barty (5, s. 88) pojmy znacka a budovani znacky stoji dnes ve stfedu zajmu kazdé
firmy. Pro spravné nastaveni dalSich strategii je vSak stejné kli¢ovy i pojem vnimani

znacky spotiebiteli.

2.2.1 Definice znacky

Podle Barty (5, s. 88) znackou rozumime oznaceni vyrobku nebo sluzby, které slouzi

k odliseni produktii od konkurence.

Podle Americké marketingové asociace (American Marketing Association) je znacka
,jméno, termin, oznaceni, symbol ¢i design, nebo kombinace téchto pojmi, slouzici
k identifikaci vyrobki a sluzeb jednoho ¢i vice prodejct a K jejich odliseni v konkurenci
trhu®.



Heskova (6, s. 96) zaznamenala, ze vétSina definic se shoduje v nasledujicich atributech

znacky: jméno, pojem, symbol, povest ajejich vzijemna kombinace urcena

k rozpoznani produkti a jejich odliseni od produktii konkurence.

2.2.2 Signace vyrobkii nebo sluzeb

Dle Heskové (6, s. 100) signace vyrobkii nebo sluzeb sice na jedné strané zvysuje

naklady (pravni ochrana, dokonalé baleni, manipulace se Stitky apod.), avSak na druhé

stran¢ poskytuje firmé mnoho vyhod. Napiiklad:

1.
2.

Znacka poméha plnit funkci segmentace trhu.

Znacka s dobrou tradici miize pfispivat k vytvofeni pfiznivého image celé firmy
a muze zna¢né usnadnit nabidku novych vyrobkl nebo sluzeb.

Znacka za urcitych okolnosti je velmi ucinnou, trvalou reklamou kvality.

Znacka usnadnuje manipulaci spojenou S distribuci zboZi pii objednavéni,
evidenci, skladovani atd.

Pokud jde zaroven i 0 ochrannou znamku je znacka pravni ochrannou vlastnosti
vyrobku pted napodobenim konkurence.

Znacka miiZze vyjadiovat nebo naznacovat vlastnost obsaZzenou ve vyrobku.
Vhodné zvolené jméno znaky pomdhd spotiebiteli krychlé orientaci

a zapamatovani.

2.2.3 Funkce znacky

Machkova (7, s. 125) k zakladnim funkcim znacky fadi:

identifikace vyrobku, sluzby ¢i firmy - umozZiiuje spotiebiteli orientaci
a zjednodusuje volbu,

diferenciace — umoznuje vyrobci ¢i poskytovateli sluzeb odliSit se od
konkurence,

diverzifikace vyrobkli asluzeb — umoziuje vytvofeni jakostnich a cenovych

urovni znacek.

Znacka muze plnit i dals§i funkce, napt. funkci ¢asové a vécné kontinuity (vyrobky se

obménuji a modernizuji a jsou na trh uvadény pod riiznymi jmény, avSak hlavni znacka

zUstava nositelem kontinuity), nositel hodnoty (znacka miZe byt nehmotnym vkladem



do spole¢ného podnikani, mize byt soucésti licenénich obchodll), tradice a zaruka
kvality vyrobku, tvirce image spotiebitele, reprezentant zivotniho stylu i symbolu své
doby av neposledni fadé je znacka vyznamnym marketingovym nastrojem, ktery

umoziuje komunikaci se spotiebiteli, obchodnimi partnery a Sirokou vetejnosti.

2.2.4 Druhy znacek

Dolezalova (3, s. 103) fika, ze v trznim prostfedi se mizeme setkat s riznymi formami
znaCeni. MizZeme je rozdélit dle riznych hledisek, podle Barty (5, s. 95) naptiklad do
nasledujicich skupin:

1. Vyrobni znatka — je piedstavovana jménem, popf. oznaCenim, odznakem,
designem nebo jejich kombinaci, vyjadiuje identifikaci vyrobce a jednoznacné
vyrobek odlisuje od konkurence. (napi. Levi's, Danone, Mercedes)

2. Privatni zna¢ka — dle Heskové (6, s.114) je to znacka ve vlastnictvi retailert,
obchodnikli a dalSich ¢lent distribu¢niho fetézce. Charakteristickym znakem
privatnich znacek je jejich pfislusnost ke konkrétnimu obchodnimu fetézci, ve
kterém jsou predmétem nabidky. Vyrobou privatni znacky se vzdava producent
své identity ve prospéch uvedenych obchodnich subjektti, resp. jde
0 zakazkovou vyrobu pro obchodnika. Z tohoto pohledu je privatni znacka
protikladem znacky vyrobni, mé vSak stejné zakladni parametry. Rozdily ceny
vyrobkli S privatni znackou se vpruméru od cen znafek vyrobci ve
srovnatelném zbozi lisi v rozpéti od 20 od 40 %. (napf. sterilizovana kukufice
s oznacenim Albert ¢i cela fada vyrobku v retailingovém fetézci Tesco)

3. Druhova znac¢ka — podle Barty (5, s. 95) jde 0 pojmenovani vyrobku pouze pro
lepsi orientaci, pfi¢emz je anonymni jak vyrobce, tak obchod (pfikladem mtize
byt ozna¢eni Walkman, i kdyz pivodné toto oznaceni poprvé pouzila pro své
vyrobky firma Sony).

4. Znacky garantované statem v ramci ruznych certifika¢nich systému —
Dolezalova (3, s. 103) uvadi, ze fada ze ,,statnich* znacek je dnes zahrnuta pod
Program Ceska kvalita, garantujici vysokou troveii vyrobk, resp. sluzeb deské
provenience. Cilem je zvyraznit tyto produkty na trhu. (napf. Ekologicky Setrny

vyrobek, Klasa)



2.3 Narodni politika kvality

Narodni politika kvality byla v usneseni vlady ¢. 458/2000 definovana jako souhrn
zameru, cili, metod a nastroji k ovliviiovani kvality vyrobki, sluzeb a ¢innosti v ramci
narodni ekonomiky a vefejné spravy pro dosazeni a udrzeni konkurenceschopnosti na
evropskych asvétovych trzich. Rizenim Narodni politiky kvality bylo povéteno
Ministerstvo priamyslu a obchodu, jehoz piedstavitel byl jmenovan predsedou Rady
kvality CR.

Obrazek ¢. 2 Logo Narodni politiky kvality

npk

NARODNI POLITIKA KVALITY

Zdroj: www.npj.cz

Dle Usneseni vlady Ceské republiky ¢&islo 458 ze dne 10. kvétna 2000 o Nérodni
politice podpory jakosti byla Narodni politika podpory jakosti definovana jako vladou
Ceské republiky schvaleny souhrn zamérd, cilt, metod anastrojii ovliviiovani
kvality vyrobki, sluzeb a ¢innosti v ramci narodni ekonomiky a vetejné spravy s cilem
zlepSeni podminek pro vstup ceskych subjektli do jednotného trhu Evropské unie
a dosazeni jejich konkurenceschopnosti na evropskych asvétovych trzich vcetné
ucasti na spoleénych  zbrojnich  programech Vv ramci Clenskych  stati  NATO
a ucasti na mezinarodnich zbrojnich zakazkach. Mezi zakladni cile této politiky patii
rovnéZ vytvafeni podminek pro zlepSovani ochrany obcand ainstituci pied
nejakostnimi vyrobky a sluzbami, zajisténi trvalého zvySovani trovné uspokojovani
jejich  potfeb, optimalni vyuzivani dostupnych zdroji a zajisténi ochrany

zivotniho prostiedi Ceské republiky [8].
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2.3.1 Strategie Ndrodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi let
2011 aZ 2015

Szurman pro ¢asopis Prosperita (9, s. 1) uvedl, Ze zakladem a cilem této Strategie je, ze
vychazi z analyzy vysledkii dosavadniho plnéni Narodni politiky kvality CR ana
zaklad¢ vyhodnoceni soucasné situace definuje na pfisti obdobi poslani, vizi, rdmec
a dlouhodoby strategicky cil této politiky; tim je spoluvytvatet v Ceské republice
prostiedi, v némz je kvalita trvalou soucasti vSech oblasti Zivota spole¢nosti
I jednotlivych obc¢anu a rust kvality zivota je veden cestou udrzitelného rozvoje. Navrh
Strategie navazuje na vieobecné uznavanou Vizi budoucnosti Ceské republiky jako statu
S narodnim hospodafstvim vyrazné zaloZenym na ,,vysokych technologiich®, coz je
tteba ve svétle soucasné svétové situace vidét jako zeleznou nutnost pro prosperitu
a bezproblémovou budoucnost nasi republiky. Tato vize je vSak realizovatelna pouze ve
spole¢nosti, jez pochopila, Ze vysoka troven védy, vyzkumu a inovaci je mozna pouze
tehdy, je-li doprovazena vysokou kvalitou nejen ve vyrobé, ale ive Skolstvi,
zdravotnictvi, dopravé, socidlnich sluzbéach a statni spravé, tedy vysokou urovni kvality
vSech cCinnosti v celé spolecnosti. Proto usili 0 komplexni rozvoj kvality, obsazené
v Nérodni politice kvality CR, neztratilo ani v dobé krize svou naléhavost a zaméry
tohoto usili predstavuji pro dalsi rozvoj kvality v Ceské republice z pohledu Rady
a jina uskupeni, $koly, poradenské a vzdélavaci organizace i neziskovy sektor ve své

kazdodenni praci ve vztahu ke kvalité prioritné zabyvat.
2.4 Program Ceska kvalita

Vlada Ceské republiky piijala svym usnesenim ze dne 26. &ervna 2002 &islo 685
program podpory prodeje kvalitnich vyrobki a poskytovani kvalitnich sluzeb Program
Ceska kvalita (dale jen Program CzQ). Zaroven vyslovila souhlas s piedloZzenym
projektem Programu CzQ. Rizenim Programu CzQ je povéfen predseda Rady kvality
CR. Nejvyssim vykonnym organem Programu CzQ je Ridici vybor jmenovany Radou

kvality CR. Ridici vybor se pii své praci fidi Statutem Programu Ceska kvalita [10].
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Obrazek ¢ 3 Logo Programu Ceskd kvalita

CESKA
KVALITA

Zdroj: www.npj.cz

2.4.1 Cile Programu Ceskd kvalita

Zavést jednotny systém davéryhodnych znalek kvality, které jsou v Ceské
republice  udé€lovany/propijcovany vyrobkiim, sluzbam, ato riznymi
organizacemi (sdruzenimi, certifikacnimi orgény, spolecenstvy, cechy apod.) —
spravci znacek.

Zviditelnit divéryhodné anezavislé znacky kvality zalozené na objektivnim
ovéfeni kvality vyrobki, sluzeb nebo specifickych systémim kvality treti
stranou; nepodporovat znacky bez vypovidaci schopnosti.

Zlepsit informovanost spotiebiteltl 0 nabidce kvalitnich vyrobkli nebo sluzeb na
domacim trhu.

Vytvofit nastroj umoziujici podporu tuzemskych malych a stfednich podnikt
z vetfejnych zdrojii za podminky, Ze tyto podniky vénuji mimofadnou pozornost
kvalité svych vyrobk (sluzeb) a tyto opatiuji znackami kvality.

Pomoci zlepsSit image ceskych firem v zahrani¢i, kde je ziskdni znacCky

dokladujici ovéfenou kvalitu pfevazné vysoce hodnoceno [10].

2.4.2 Pravidla Programu Ceskd kvalita

Zakladnim pravidlem Programu CzQ je to, ze neexistuje jedina podporovana znacka

kvality, ale Ze je vytvofen program, ktery umoZznuje, aby se na trhu objevilo libovolné

mnozstvi znacek kvality riznych cecht, spolecenstev, sdruzeni apod., avSak znacek,

které splnuji jednu zasadni a pfedem definovanou podminku, Ze se jedna 0 znacku
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kvality a ze tato znacka je pouzivana v ramci jednotného narodniho Programu CzQ
[10].

2.4.3 Zdsady Programu Ceskd kvalita

e Kvalitu vyrobkll nebo sluzby ovétuje tfeti nezavisla strana.

e Vyrobek nebo sluzba oznaené znackou musi splilovat vSechna zikonna
ustanoveni a predpisy.

e Spravce znacky (organizace, kterd znacku ud€luje) je povinen vyhodnocovat
spokojenost zakaznikt, uzivatelii a spotiebitelil S vyrobkem nebo sluzbou.

e Spravce znacky je povinen provétovat schopnost vyrobce dlouhodobé dodrzovat
kvalitu produkce.

e Pfi stanovovani pozadavkd na kvalitu vyrobkl a sluzeb spolupracuje spravce

znacky s odborniky v dané oblasti [10].

K 30. 4. 2011 bylo v Programu zatazeno celkem 20 znacek kvality (Pfiloha €. 1), které
pokryvaji celou fadu oblasti. V Programu CzQ hradi veSkeré naklady spojené
s udilenim znacky Zzadatel 0 znacku. Z vetejnych prostiedkt je hrazena pouze propagace

v rozsahu cca 2 mil. K& ro¢né.

Propagace tohoto programu je pro Sirokou vefejnost nesmirné dualezitd a probiha
prostfednictvim fady marketingovych nastrojii (reklama v médiich, tiskové konference,
letaky, billboardy, relace v rozhlase atelevizi), bohuzel vzhledem k nizkym

rozpoctovym prostfedkiim je svym rozsahem zatim nedostatecna.

Od roku 2003 se u ptilezitosti Listopadu Mé&sice kvality slavnostné piedavaji ocenéni
Vv tomto programu. Jedna se 0 slavnostni akci ,,Veder s Ceskou kvalitou za aktivni

ucasti fady znamych a popularnich osob [11].

2.4.4 Piinosy Programu Ceskd kvalita

vvvvv

o Informaci pfi nakupu, doklad o kvalité zboZi a sluzeb
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Moznost snadné orientace pii nakupu

Garanci kvality nakupovaného zbozi

Snadné feSeni reklamaci

Moznost aktivniho zapojeni do hodnoceni kvality zbozi a sluzeb (ankety,

dotazniky)

» Program umozmuje vyrobci (poskytovateli sluzeb)

©)

©)

o

o

o

Dokladovat svoji péci o kvalitu

Lépe prezentovat svoji firmu na veiejnosti

Realizovat propagaci vyrobku a sluzeb s minimalnimi naklady
Propagovat svoje vyrobky a sluzby v zahranici

Vstupovat s vyhodou do vefejnych zakazek [11]

2.4.5 Uéastnici Programu Ceskd kvalita

> Ridici vybor

Ridici vybor je nejvyssim organem v Programu CzQ. Jeho plisobnost a zpaisob prace

jsou dany Statutem Programu CzQ.

Slozeni Ridiciho vyboru je uvedeno rovnéz ve Statutu Programu CzQ. Jeho ¢leny jsou

zastupci

sdruzeni

zainteresovanych resortl, spotiebitelskych organizaci, podnikatelskych

asvazli anevladnich organizaci zabyvajicich se kvalitou. Zastoupeni

v Ridicim vyboru maji i spravci znacek.

> Sekretariat

o

o

Je vykonnou slozkou Programu CzQ.

Zajistuje chod Programu CzQ po strance organiza¢ni a administrativni.
Ptijima, eviduje a provéiuje zadosti 0 registraci do Programu CzQ.
Administruje pfipominkové fizeni ke znackam kvality.

Piijima a eviduje namitky, predklada je k feSeni Ridicimu vyboru.

Vede evidenci pifjmut a vydaji a Ridicimu vyboru predklada vyroéni zpravu.

Funkci sekretariatu zastava Narodni informacni stiedisko podpory kvality.
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» Spravci znacek
Organizace, které¢ udéluji/propijcuji znacky podle svych vetejné pristupnych pravidel
a spliuji pozadavky na registraci do Programu CzQ. V okamziku pfijeti spravce znacky
do Programu CzQ je spravce znacky povinen informovat drzitele znaGek 0 moznosti
pouzivat ve svych materialech iznacku Programu CzQ ato bez dalSich finan¢nich
pozadavku [10].

2.4.6 Znacky kvality

Casopis Prosperita (12, s. 10) uvadi, ze Program Ceska kvalita sdruzuje nezavislé
znalky ajako jediny v CR garantuje spotiebitelim nezavislé ovéfovani kvality
produktti, kontrolu dodrzovani kvality v pribéhu casu iovéfovani spokojenosti
zakaznikd S oznaCenymi vyrobky a sluzbami. Do Programu bylo postupné piijato jiz 20
znacek kvality z rozdilnych oborli vyroby, obchodu a sluzeb. O ptisnosti podminek
svedéi ito, ze nékteré mezinarodné platné znacky musely pro ¢esky trh podminky
udélovéani zpfisnit, aby mohly byt do Programu pifijaty. Program Ceska kvalita je

garantovan usnesenim vlady CR.

Siroka nabidka vyrobkil asluzeb na trhu pfinasi spotfebiteliim, kromé fady vyhod,
I jedno riziko: riziko nakupu nevyzkouseného a nekvalitniho zbozi. U rychle se
méniciho sortimentu chybi zédkaznikiim voditko, podle kterého by se mohli spolehlivé
orientovat. | dodavatelé kvalitnich vyrobku a sluzeb maji problém, jak své zbozi odlisit
od méné¢ kvalitni konkurence. ,,Pravé nevyrovnana kvalita produktii na ceském trhu nés
vedla k tomu, ze jsme vladé v roce 2002 piedlozili program na podporu kvalitnich
vyrobkt asluzeb snazvem Ceska kvalita,“ vysvétluje Doc. Ing. Zdenék Vorligek,
mistopfedseda Rady kvality CR. ,Inspirovali jsme se v zahrani¢i a vytvofili jsme
systém, do kterého se muze ptihlasit kazda znacka, kterd splni naro¢né pozadavky na
nezavislé a objektivni ovéfovani kvality. Pomohli jsme tak odliSit skute¢né seridzni

znacky od téch, které nic neznamenaji a negarantuji.*

»Nasim cilem je udrzet vysoky standard podminek a ptredevsim garanci kvality pro

spotiebitele, fik4 Ing. Pavel Rysanek, mistopiedseda Ridiciho vyboru Programu Ceské
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kvalita. ,,Pomahame tak odlisit zrno od plev. To je dulezité jak pro zakazniky, tak i pro
vyrobce, kteti diky nasim znackdm mutzou dat obchodnikiim i spotiebitelim nezavislou

garanci kvality svych produktt.*

Garantem Programu Ceska kvalita je Ridici vybor slozeny ze zastupcii spotiebitelskych
organizaci, Hospodaiské komory CR, organti statni spravy, Rady kvality CR a Ceské

spolecnosti pro jakost.

Jednou ze znalek kvality zatazené do Programu Ceska kvalita je znatka ,,Q21 —
prodejna 21. stoleti. Znacku ,,Q21 — prodejna 21. stoleti ziskaji maloobchodni
prodejny, u kterych bude ptezkoumana nezavislymi kvalifikovanymi odborniky jejich
kvalita, profesionalni sluzby a bezpecnost poskytovanych sluzeb. ,,Nova znacka plni
dvoji funkci — poskytuje spotiebiteliim jasny signadl 0 kvalité poskytovanych sluzeb
konkrétni maloobchodni jednotky a zaroven i provozovatelim prodejen slouzi jako
motivaéni nastroj ke zvySovani urovné poskytovanych sluzeb zejména v oblasti
nezavislého maloobchodu, uvadi Marek Juracka, predseda Sdruzeni Q21, které bude
ve spoluprici se Svazem obchodu acestovniho ruchu CR a SdruZzenim obrany

spotiebiteld znacku udélovat.

Uspéch novych znagek na trhu bude zalezet piedev§im na preferencich spotiebiteld.
Pokud zvitézi zdravy rozum a dlraz na kvalitu a bezpe¢nost, nebudou mit ocenéné
vyrobky a sluzby 0 zdkazniky nouzi. V opatném piipadé¢ se budeme dal setkavat
s vyrobky, které nenapliiuji ocekavani spotiebiteld, neplni svoji funkci a ¢asto i ohrozuji

zdravi nebo Zivoty.

2.5 Maloobchod

2.5.1 Obchod

Dle Cimlera (13, s. 11) je vyvoj lidské spolecnosti odpradavna spojen S délbou prace
ajeji postupnou specializaci. Jednoduch4 naturdlni vyména vyrobkl byla postupné

zprostiedkovdna zbozim S obecné uznavanou hodnotou a posléze penézi. V této fazi
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vznikd obchod jako specializovand ¢innost a obchodnici jako hospodaiské subjekty,

které transakce uskuteciuji.

vvvvv

ekonomickymi subjekty — dodavateli a odbérateli. Obchodni ¢innosti se ovsem mohou
zabyvat 1 subjekty, které maji jako hlavni ¢innost vyrobu. Tam je vétSinou funkéné,
Casoveé i organizaén¢ oddélen nakup aprodej, které se obvykle zabyvaji i odlisSnym
zbozim. Kromé toho piedstavuje obchod i ¢innosti, pii kterych se neobchoduje se
zbozim, ale se sluzbami. Pfikladem mutize byt prodej fyzickych, organizacnich ¢i
informac¢nich tkontl, napf. rezervace zbozi, uprava velikosti, montdz, uvedeni do
provozu, pronajem predmétd, prodej pobytil, dopravnich ukond, osobni sluzby, prodej

bankovnich produktti apod.

Obchod v institucionalnim pojeti predstavuji subjekty zabyvajici se pievazné obchodni
¢innosti. V uz§im slova smyslu jsou za obchodni instituce povazovany subjekty, které

v

nakupuji fyzické zbozi za Gcelem dalsiho prodeje bez jeho podstatnéjsi upravy.

D¢lba prace a specializace se prosazuje i uvniti obchodu, a to zejména specializaci na
e obchod spotiebnim zboZim a obchod zboZim pro dalsi podnikant,
e maloobchod a velkoobchod,

e vnitini obchod a zahrani¢ni obchod.

2.5.2 Funkce obchodu

Cimler (13, s. 13) se s Prazskou (14, s. 26) shoduji na hlavnich funkcich obchodu:
e pfeména vyrobniho sortimentu na sortiment obchodni,
e pickonani rozdilti mezi mistem vyroby a mistem prodeje,
e prekonani rozdill mezi Casem vyroby a ¢asem nakupu zbozi,
e zajiStovani mnozstvi a kvality prodavaného zboZi,
e iniciativni ovliviiovani vyroby,
e zajiStovani racionalnich zasobovacich cest,

e zajiStovani v€asné uhrady dodavatelim.
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2.5.3 Vymezeni maloobchodu

Cimler (13, s. 12) definuje maloobchod jako podnik nebo ¢innost zahrnujici nakup od
velkoobchodu nebo od vyrobce ajeho prodej bez dalsiho zpracovani kone¢nému
spotiebiteli. Maloobchod vytvaii vhodné seskupeni zbozi — prodejni sortiment — co do
druhli, mnozstvi, kvality, cenovych poloh — vytvafi pohotovou prodejni zasobu,
poskytuje informace o0 zbozi, zajist'uje vhodnou formu prodeje a predava marketingové

informace dodavatelum.

Dle Kotlera (15, s. 542) maloobchodni ¢innost zahrnuje vSechny ¢innosti spojené
s prodejem zbozi nebo sluzeb piimo koncovym spotiebitelim K osobnimu,
neobchodnimu vyuziti. Maloobchodnik nebo maloobchod je jakékoliv obchodni

podnikdni, jehoZ objem prodeje pochézi ptevazné z maloobchodni ¢innosti.

Jakakoliv spole¢nost prodavajici koncovym spotiebitelim, at’ jiz se jedna 0 vyrobce,
velkoobchodnika nebo maloobchodnika, se zabyva maloobchodni ¢innosti. Nezalezi na
tom, jak jsou zbozi nebo sluzby prodavany (osobou, postou, po telefonu, prodejnim
automatem nebo po internetu) nebo kde jsou prodavany (v obchodé, na ulici nebo

v domov¢ spotiebitele).

2.5.4 Funkce maloobchodu

Podle Hese (16, s. 77) se maloobchodni proces sestava z mnoha specifickych funkeci:
e nakup zbozi k dal§imu prodeji spotiebiteltim,
e prodej a podpora prodeje zbozi,
e pfeprava zboZi,
e prevzeti podnikatelského rizika,
e financni operace,
e ziskavani informaci pro rozhodovaci proces,

e poskytovani informaci zakaznikim.
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2.5.5 Typy provoznich jednotek maloobchodu

U tfidéni provoznich jednotek maloobchodu lze zahrnovat celou fadu znaki statickych
(napf. sortimentni profil, umisténi a velikost prodejny, formu prodeje apod.)
a dynamickych (napf. cenova politika, kvalita zbozi, soubor sluzeb apod.).
V nasledujicim ¢lenéni Hes (16, s. 81) vyuziva téchto kritérii:

e sife a hloubka sortimentu,

e vySe ceny,

e umisténi prodejny,

e vyvojovy trend,

e popi. forma prodeje,

e velikost prodejni plochy.

Na jejich zdkladé se vymezuji nasledujici zékladni typy provoznich jednotek
maloobchodu:
1. Uzce specializované prodejny
Specializované prodejny
Odborné velkoprodejny nepotravinaiského zbozi
Superrety
Supermarkety (velkoprodejna potravin)
Hypermarkety
Obchodni domy univerzalni - plnosortimentni

Obchodni domy specializované

© © N o g R~ w0 DN

Prodejny smiSeného zbozi

10. Ambulantni prodejny (pojizdné prodejny)
11. Diskontni prodejny (hard-discount)

12. Zasilkovy obchod
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2.5.6 Sluzby v ramci maloobchodu

Dle Hese (16, s. 84) je nabidka sluzeb odliSena od nabidky zbozi tfemi
charakteristickymi vlastnostmi:

1. Nehmotnost

2. Neoddélitelnost

3. Pomijivost

ad 1) Nehmotnost

Diky nehmotnosti poskytovanych sluzeb neni tak snadné jejich hodnoceni zakazniky,
protoze je zaloZzené pouze na osobnim (individudlnim) uspokojeni a piijemné
U hmotného zbozi. Vybér je determinovdn zejména poskytovatelem sluzby, ktery
zakaznikovi musi poskytnout mnohem vice informaci, aby mu pomohl k rozhodnuti.

ad 2) Neoddélitelnost

Sluzba je vzdy spojena, atedy neodd¢litelnd, se svym poskytovatelem. Nelze praci
oddélit od sluzby, je klicovou slozkou sluzby.

ad 3) Pomijivost

Uzitna hodnota sluzeb je kratka. Nelze je skladovat, schraiovat jako zbozi. Napt. neni-li

auto pronajato v ptjéovné aut, znamena to ztratu piijmu.

> Urovné sluzeb
Dle Kotlera (15, s. 543) se objevuji nové typy obchodi. Konvenéni maloobchody
obvykle ,,zvysuji“ své sluzby a zaroven i ceny, aby pokryly naklady. Tyto vyssi naklady
Nové typy obchodu se setkavaji s velmi rozdilnymi spotiebitelskymi preferencemi
urovni sluzeb a specifickych sluzeb.
Maloobchodnici si mohou najit positioning nabidkou jedné ze Ctyt urovni sluzeb:

1. Samoobsluha. Samoobsluha je zakladnim kamenem vsech diskontnich operaci.

Mnozi zékaznici jsou ochotni provadét sami proces Vyhledani — porovnani —

vybér, aby usetfili penize.
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2. Vlastni vybér. Zakaznici si nachazeji zbozi sami, ikdyz mohou pozadat

0 pomoc.

Omezené sluzby. Tito maloobchodnici vedou komplexnéjsi zbozi a zékaznici
potiebuji vice informaci a pomoci. Obchody ¢asto nabizeji sluzby (jako je avér
a moznost vraceni zbozi).

Plny servis. Zaméstnanci prodeje ochotné pomahaji v kazdé fazi procesu
vyhledani — porovnani — vybér. Tomuto typu obchodu davaji prednost zakaznici,
ktefi se nechavaji radi obsluhovat. Vysoké naklady na zameéstnance prodeje

spole¢n¢ S vyssim pomeérem specializovaného zbozi, S pomalu prodavanymi

polozkami a mnoha sluzbami vede k vysokym maloobchodnim nakladtm.

> Mix sluzeb

Podle Kotlera (15, s. 552) je mix sluzeb klicovym nastrojem diferenciace obchod.

Maloobchodnici se musi rozhodnout, jaky mix sluzeb nabidnout zédkaznikim:

25.7

Ke sluzbam pred ndkupem patii piijimani objednavek po telefonu a postou,
reklama, vystaveni ve vyloze a v interiéru, kabinky na zkouSeni odévi, oteviraci
doba, médni prehlidky, vykup starého zbozi pti ndkupu nového.

Ke sluzbam po nakupu patii zaslani ¢i dodani, darkové baleni, Gpravy a vraceni,
zmény, Upravy a instalace.

K pomocnym sluzbam patii vSeobecné informace, proplaceni Sekd, parkovani,

restaurace, opravy, vyzdoba interiéru, uvery, toalety, hlidani déti.

Trendy v maloobchodnim prostiedi CR

Podle spole¢nosti Incoma GfK [17] nuda na ¢eském maloobchodnim trhu kon¢i. Poté,

€0 V poloviné minulého desetileti skoncila hlavni vina expanze modernich prodejen, se

Cesky retail stal ponékud nudnym. Trh opustilo nékolik hrach, ktefi patfili mezi ty

kreativnéjsi — opustili nas Delvita, Carrefour, ale téz sité Cerpacich stanic Aral, BP ¢i

JET. Trh se dostal pod kontrolu fetézctl, které povétSinou véri, Ze nejvice se Ceskym

nakupujicim zavdéci promocni slevou aco nejnizs$i cenou, na kvalitu nehledé. Do

,»mody“ pfisly co nejubozej§i prodejny, ty co doposud vypadaly jesté¢ tak néjak

civilizované prosly cilenym ,,down-gradingem®, aby si snad n¢kdo nemyslel, Ze jsou
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pekné (¢ti drahé). Krize pak zatloukla posledni hiebik do rakve zakaznicky atraktivniho
maloobchodu. Nyni se vSak zjevné blyska na lepsi Casy a zda se, ze nejvétsi nuda uz je

pomalu za nami. Zacinaji se pomalu, ale jisté prosazovat 3 silné trendy:

1. Boom alternativnich distribu¢nich kanalt
2. Nova konkurence ze zahrani¢i

3. Radikalni zména nakupniho procesu

Prudky rozvoj convenience stores a farmatskych trhi je vcelku jasnou odpovédi pro ty,
kdo véfili, ze ¢eskym nakupujicim jde jen 0 nizké ceny, zatimco pohodli a kvalita je
nezajima. Unik kupni sily do zahrani¢i je zatim méné vyznamnou tendenci, ale po
zvySeni DPH ziejmé, obdobné jako na Slovensku, posili ajakmile ¢esti nakupujici
zjisti, Zze na jih ¢i zépad od naSich hranic jsou nejen vcelku zajimavé ceny u nékterych
polozek, ale hlavn¢ daleko atraktivn€j$i maloobchodni prodejny, kvalitnéjsi zbozi

a zakaznicky servis, dostane ¢esky retail novou, dost nebezpecnou konkurenci.

Tteti zminény trend je zdaleka nejsilnéjSi. Dochazi totiz k revoluéni zméné nakupniho
procesu — mizi jeho pavodni ,linedrni“ charakter, zaloZeny na kombinaci
marketingového tahu a prodejniho tlaku maloobchodu. Dnesni nakupujici je jiz
konfrontovan s daleko $ir$i paletou ,,styénych bodi* s produktem, jak ve smyslu
komunikace, tak iz hlediska moznosti nakupu. Klasicka nadlinkova reklama si sice
udrzuje silnou roli, ale prosazuji se nové komunikac¢ni kandly, zejména internet a jim
podporované socidlni sité, word-of-mouth (,,Septanda) azejména dochazi k dalsi

profilaci prodejni plochy jako kli¢ového média.

Obdobné se rozristd paleta mozZnosti ndkupu. Tradicni kamenny obchod je
konfrontovan s rychlym rozvojem internetového obchodu. Nejde pfitom 0 marginalni
posuny, analyzy GfK ukazuji, Ze podil nakupu nepotravin v e-shopech patii v Cesku
v evropském kontextu mezi nejvy$si. Chystany vstup fetézcit TESCO a Makro do
internetového obchodu pak zfejmé povzbudi iprodej rychloobratkového zbozi po

internetu. Dochazi k prortstani kamenného a internetového obchodu.
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Zhrouceni tradi¢niho nakupniho procesu a expanze novych technologii ma jesté jeden
disledek. Nékupni rozhodovani se jiz neomezuje na tvorbu nakupniho seznamu
a trochu toho impulsu na prodejni ploSe. Nakupni rozhodovani budoucnosti je velmi
slozity proces, ktery vlastn¢ nikdy nekonci a nezacina. Klicem k uspéchu na novém,
“ne-nudném” retailovém trhu tak bude dokonalé pochopeni nakupujiciho, jeho potieb,

tuzeb, aspiraci, snd,...
2.6 Nakupni prostredi a nakupni atmosféra

Cimler (13, s. 228) uvadi, Ze vyznamnym rysem provozu maloobchodni jednotky je
jeho nakupni prostiedi. Nakupni prostiedi je tvofeno vSemi prvky maloobchodni
jednotky a jejiho provozu — tj. zbozim, pracovniky, zafizenim, plochami, stavbou,
provoznimi operacemi anavic téz zdkazniky samymi. Prvky ndkupniho prostiedi

definuji kvalitu sluzeb maloobchodni jednotky.

Obrazek ¢. 4 Pisobeni atmosféry prodejny na chovani zakaznikii

- N g ~ - ~
Charakteristiky Chovani
obchodu Pocity zakaznika
hudba, svétlo, radost, vzruSeni, Cas straveny
pach/ving, barvy dominance v obchodé, ochota
apod. ) ) nakupovat apod.

Zdroj: Zamazalova M.

Do souboru faktora (prvkt) nakupniho prostiedi se nejcastéji fadi
e design prodejny (store design),
e dispozi¢ni feSeni prodejny (store layout),
e prezentace zboZi,
e personal,

e zakaznici.

Prvky provozu maloobchodni jednotky (zboZi, plochy, zafizeni, operace i personal)

doplnéné 0 zakazniky jsou tak vnimany v nové ucelové podobg.
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2.6.1 Tvorba ndkupni atmosféry

Nékupni atmosféra je vysledkem plsobeni prostiedi maloobchodni jednotky (nakupniho
prostiedi) a jeho kvantitativnich i kvalitativnich znakt (vliv)) na smysly, kdy tyto vlivy
jsou castecné védome a zc¢asti podvédome vnimany jako individuélni prozitek.

Tvorbu ndkupni atmosféry je nutno povazovat za nedilnou soucast profilace provozni
0 vicemén¢ pracovni ¢lenéni, nebot’ stimuly ptisobi souhrnné, jejich ptisobeni se prolina,

popiipad¢ vzajemné umociuje.

2.6.2 Design prodejny (store design)

EXTERIOR DESIGN

Hlavnim cilem puasobeni souboru vnéjsich stimull store designu je zdkaznika ziskat,
»haldkat™ jej ke vstupu do prodejni jednotky. Oznacuji se souhrnné jako ,.exterior
design®.

Architektura jednotky pusobi jako stimul jiz na relativné velké vzdalenosti, pomoci
zajimavého architektonického feSeni je mozné prilakat zédkaznika blize a umoznit tim
| pusobeni ostatnich vnéjsich stimull pusobicich z vétsi blizkosti.

Architektura provozni jednotky maloobchodu miiZze pusobit na zdkaznika nékolika
zpusoby. Muze zduraziiovat sortiment nebo pived sortimentu, ktery prodejni
jednotka nabizi, dale ivelikost prodejni plochy. Architektura jednotky muze
poukazovat i na kvalitu ¢i cenovou Groven prodavaného sortimentu.

Vstupni prostory jsou predstavovany pricelim a vehody do prodejni jednotky, pficemz
hlavnim tkolem vstupnich prostor je umoznit zdkaznikovi co nejjednodussi, resp.
nejptijemnéjsi pfistup do prodejni jednotky, usmérnit jej, podpofit jeho orientaci a
i urychlit jeho vstup do prodejny. Idealni stav je takovy, Ze zakaznik nevnima, ze
vstoupil do prodejny.

Vykladni skiiné patii jednoznané mezi nejucinnéjsi vnéjsi stimuly (hovofi se 0 ,,menu
prodejni jednotky*). Vykladni skiifi, na rozdil od ostatnich, je stimulem plsobicim po
celych 24 hodin. Na vnimatelnost vykladnich skiini maji vliv takové faktory, jako jsou

smér pohybu kolemjdoucich, hustota a frekvence chodcii, atraktivnost nabidky.

24



Vykladni skiin€ maji dva hlavni cile:

¢ identifikovat prodejni jednotky a jejich nabidky (sortimentu),

e piilakat zdkaznika do prodejny (iniciovani nakupniho zameéru).
Népisy na prodejni jednotce mohou mit nckolik podob. Hlavnim cilem je vSak
identifikovat prodejni jednotku a poskytnout dopliujici informace 0 ni. Vyznamnym
pozadavkem je viditelnost napisti. Obdobn¢ jako vykladni skiiné mohou pusobit celych
24 hodin. Nezbytnym piedpokladem uc¢innosti napisu je jeho provedeni i jeho
pravdivost a tplnost.
Parkovaci plochy mohou obdobné jako ostatni vné&jsi stimuly pfispét k vytvoreni
pfedndkupni atmosféry prodejni jednotky. Jde zejména o0 piistupnost, dostatecnou

kapacitu a bezplatny ptistup.

INTERIOR DESIGN

Vnitini design — to znamena zvIlasté¢ stimuly (faktory), které souviseji S technickym
feSenim prvki interiéru prodejni jednotky — zahrnuje zejména tyto prvky:

Pouzity material — stropni, podlahovy, obvodovych zdi — musi byt predev§im
v souladu s prodavanym sortimentem iSimage prodejni jednotky. Interior design
ovliviiuji také zejména hygienické a bezpe€nostni piedpisy stejné€ jako uzitné vlastnosti
materidlu a v neposledni fad¢ struktura obchodné provoznich operaci (vhodnost pro tyto
operace) a charakter obchodniho zafizeni.

Obchodni zafFizeni a jeho feSeni podilejici se na tvorb&é nakupni atmosféry v prodejni
jednotce je tou Casti souboru zafizeni a prostfedki, ktery je urCen predevSim pro
prezentaci zboZi, popt. pro realizaci ndkupu (voziky, pokladny, vahy, automaty). | proto
je prave tato ¢ast zafizeni prodejen nejcastéji obménovana.

Osvétleni prodejni mistnosti zahrnuje celkové osvétleni, osvétleni regdlli a pultd,
osvétleni vybranych druht zbozi i napisi. Vybér osvétlovacich téles a svételnych ploch
je ovlivnén velikosti prodejni mistnosti, celkovym feSenim stylu, dekoraci a obchodnim
zafizenim. Barva osvétleni souvisi Scelkovym barevnym feSenim interiéru
a s pozadavky prodavaného zbozi.

Barevné reSeni interiéru si klade za cil ovlivnit rozhodovani zdkaznika. Lze napf.
doporucit barvy teplé pro vylohy, vchody, prodejni mista s nabidkou zbozi

impulzivniho. Zvla§t€¢ u potravin je nutno postupovat pii volbé barevného feSeni
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interiéru uvazlivé asohledem na vlastnosti sortimentu i mozné asociace zakaznika.
Dalsim dulezitym faktorem barevného feseni interiéru jsou firemni barvy.

Urcita intenzita hluku je dilezita pro vytvoieni nezbytné zvukové kulisy prostiedi.

V prodejni jednotce byva zdrojem hluku velka koncentrace lidi, manipulace se zbozim,
popi. hudebni kulisa a hluk obchodnich zaiizeni. Ugelové vyuzity soubor zvuki je
predstavovan hudebni kulisou. Hudebni kulisa mize byt vyuzita k ovlivnéni chovani
zékaznikli. Prokazan byl vliv tempa na rychlost pohybu zékazniki. Miize podporovat
prodavany sortiment ¢i jeho kvalitu a cenovou uroven.

Rozhodujicim faktorem pro volbu viné v prodejni jednotce je bezesporu sortiment.
Dulezita je rovnéz i intenzita ving.

Jako soucast vnitiniho prostiedi se uvadéji taktéz mikroklimatické podminky. Za
hlavni mikroklimatické podminky v prodejnich jednotkach se povazuji teplota, vlhkost,

praSnost a vétrani.

2.6.3 Dispozicni ireSeni (store layout)

Dispozi¢ni FeSeni prodejni mistnosti lze definovat jako prostorové usporadani
hmotnych prvkii obchodniho provozu v prodejni mistnosti. Jde 0 rozhodujici cast
obsahu aktivit tzv. space-managementu Vv maloobchodé. V zasadé se rozliSuji tyto
modely dispozi¢niho feSeni:

e pravidelné (grid layout) — jsou charakteristické pro uzaviené samoobsluhy, kdy
je vystavni zafizeni uspotaddno rovnobézn€ Sboclnimi sténami prodejni
jednotky.

e svolnym pohybem (free-flow layout) — je zédkaznikem pfijiman pozitivné na
zakladé mozZnosti prohlédnout celou nabidku prodejni mistnosti, orientace dle
vlastni vile.

e sSpolozavienymi prodejnimi useky (boutique layout) — ma uspotadat prodej
jednotlivych sortimentnich skupin do samostatnych vice ¢i mén¢ uzavienych
prodejnich usekd.

e standardni obsluzné (standard layout) — piedstavuje usporddani pultovych
prodejen, kdy pulty jsou umistény pii sténach mistnosti, stied prodejny slouzi

k pohybu zakaznika.
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2.6.4 Prezentace zboZi

Prezentace zbozi ma jako hlavni cil asmysl co nejucinnéjsi piedstaveni zbozi
zakaznikovi a pfipoutani pozornosti k vyrobku i podniceni zajmu 0 jeho nakup. Problém
prezentace je V podstaté problémem volby prezentacni techniky pii respektovani
souboru prezentacnich zasad a vyuziti prezentaCnich prostiedki.
Zasad pro prezentaci je cela fada. Specifické zdsady nalezneme pro potravinaiské
a nepotravinaiské zbozi, zbozi s velkou ¢i malou obratkou, zbozi prezentované v rdmci
ruznych forem prodeje atd.
Prezentaci zbozi podmiiiuji zejména tyto Cinitele:

e 7bozi, jeho vlastnosti, popt. charakter obalu,

o velikost plochy (prostoru) pro prezentaci,

e umisténi vyrobku ve vystavnim zafizeni,

e prezentacni prostiedky.
Ziskané poznatky o0 provozu velkych, zejména potravinafskych prodejen se
samoobsluhou u nas i v zahrani¢i vedly k formulaci n€kolika obecnych zasad platnych
pfi rozmisténi sortimentu zbozi v prodejni mistnosti. Zptsob rozmisténi sortimentnich
skupin zbozi v prostoru samoobsluhy podléha urcitym principtim, vyplyvajicim z

e psychologie chovani zdkazniki pfi nadkupu,

o charakteristickych vlastnosti zbozi (a obalil),

e technologie provozu obchodni jednotky.

2.6.5 Personadl

Prodejni personal se podili na tvorbé nakupni atmosféry nejen poctem, tj. schopnosti
zajistit prodejni operace kapacitng, ale také kvalifikaci (schopnosti obslouZzit zadkaznika
na odborné urovni, vcetné poradenské aktivity), chovanim a upravenosti. Vybeér,
vzdélani, rozmistovani, fizeni ikontrola pracovnikll je stéZejni naplni personalniho
managementu v obchodé€. Za kvalitativni aspekt tohoto faktoru ndkupniho prosttedi lze
povazovat i organizaci prace (obchodné provoznich operaci) a bézné vnimat jeji dopad

do nakupni atmosféry prodejni mistnosti.
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3 Cil prace a metodicky postup

3.1 Cil prace

Cilem bakalaiské prace je piedstaveni vybrané znalky kvality z Programu Ceska
kvalita, konkrétné znacky Q21 — prodejna 21. stoleti. Prace vymezuje profil znacky ve
vztahu ke kvalité sluzeb poskytovanych maloobchodnimi jednotkami. Prostfednictvim
dotaznikového Setfeni realizovaného na urovni drziteld znacky, spravce znacky
a zakaznikt dvou certifikovanych maloobchodnich jednotek jsou v zavére¢né ¢&asti

formulovany zavéry S vymezenim silnych a slabych stranek znacky.
3.2 Metodicky postup

Teoreticka ¢ast prace se zabyva nejprve vymezenim pojmu kvalita. Déle je definovdna
na obecné urovni znacka. Nasleduje predstaveni Narodni politiky kvality a jeji Strategie
a Program Ceska kvalita se svymi znatkami kvality. Vzhledem k zaméfeni znacky
Q21 — prodejna 21. stoleti teoretickou ¢ast uzavira vymezeni maloobchodu a nakupniho
prostiedi a nakupni atmosféry. V této ¢asti prace je pouzita predev$im metoda literdrni

reSerse, pticemz bylo ¢erpano z odbornych publikaci, odbornych ¢asopist a internetu.

Prakticka cast zacind popisem znacky, uvedenim zékladnich pravidel pro ziskani znacky
a pfedstavenim spravce znacky. Nasleduje analyza znacky, jeZ byla provedena pomoci
dotaznikového Setieni realizovaného na urovni drZiteld znacky, spravce znacky

a zakaznikl dvou certifikovanych maloobchodnich jednotek.

Dotaznikové Setfeni na urovni vSech drZitelii znacky bylo zahajeno formou rozesilani
elektronickych dotaznikli vytvofenych pomoci sluzby Google Docs. Seznam drzitel
byl zjistén z webovych stranek spravce znacky a kontakt na né z webovych stranek
jednotlivych drziteld. Dotaznik obsahoval celkem 15 otazek aVv Uplném zéavéru
dotazniku byly otdzky identifikacni. Byl zvolen vys$i pocCet uzavienych otazek, protoze

se snadnéji a rychleji vypliuji, tim padem se zvysuje navratnost dotazniku.
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Dotaznik pro spravce znacky vytvofeny pomoci sluzby Google Docs byl odeslan
prostfednictvim e-mailu. DalSi komunikace pfi dopliovani nékterych informaci
probihala také elektronicky. Dotaznik obsahoval 11 otazek pievazné oteviené¢ho

charakteru. Jeho cilem bylo doplnit ziskané vystupy od drzitelti znacky.

Dotaznikové Setfeni u zdkaznikli dvou certifikovanych maloobchodnich jednotek
probihalo tvafi v tvaf v prostorach obou prodejen. Celkem bylo osloveno 619

zékaznikl. Dotaznik se skladal pouze ze dvou otdzek a identifikacnich udajt.

Dale bylo provedeno vyhodnoceni dotaznikového Setfeni. Pomoci programu MS Excel
byly vytvofeny piehledné tabulky a grafy, u nichz je vzdy kratky komentaf. Nasleduje
shrnuti vysledki celého prizkumu. Pfi vyhodnocovani byla vyuzita komparativni

metoda.

Po vyuziti analyticko-syntetickych metod nasleduje zavér, ve kterém je zhodnocen

soucasny stav znacky a jeji silné a slabé stranky.
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4 Analyza znacky kvality Q21 — prodejna 21. stoleti

4.1 Znacka Q21 — prodejna 21. stoleti

Znacka Q21 — prodejna 21. stoleti (dale jen ,,znacka*™) je zfetelnym ndstrojem
umoznujicim Siroké vefejnosti identifikovat jednoduSe ajednoznacné maloobchodni
jednotku, kterd byla pfezkoumana kvalifikovanou instituci z hlediska jeji kvality,

profesionality, pfipadné bezpecnosti.

Znacka vyjadiuje, ze se jedna 0 maloobchodni jednotku, provozovanou podnikatelem
(fyzickou ¢&i pravnickou osobou) registrovanym v Ceské republice ve smyslu zdkona®,
kterd splituje pozadavky stanovené obecné zavaznymi pravnimi predpisy, aze jeji
vlastnosti odpovidaji pozadavkiim nejmén€ v mife srovnatelné s nabidkou kvalitnich

sluzeb na ¢eském trhu.

Potvrzuje, na zaklad¢ objektivniho ovéfeni, Ze oznacend maloobchodni jednotka spliiuje
podminky Standardu Q21 aZe poskytovatel ma vytvoreny piedpoklady pro stabilitu

technologickych podminek a sluzeb rozhodnych pro udéleni znacky.

Obrazek ¢. 5 Logo znacky Q21 — prodejna 21. stoleti

PRODEJNA 21. STOLETI

Zdroj: www.g21.cz

1§ 2 odst. 2 zakona &. 513/1991 Sb., obchodniho zékoniku v platném znéni
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Znacka plni dvoji funkci:
e Poskytuje spotiebiteli jasny signal o0 kvalit¢ poskytovanych sluzeb konkrétni
maloobchodni jednotky.

e Slouzi jako motiva¢ni nastroj zvySovani Grovné poskytovanych sluzeb v oblasti

maloobchodu [19].

4.1.1 Propijceni znacky Q21 — prodejna 21. stoleti

K propujceni znacky je mozno piihlasit maloobchodni jednotku, u které je mozno

posoudit stabilitu kvality sluzby, a to zpétn€ po dobu minimalné 2 let.

Znacka se udéluje na 2 roky s moznosti prodlouzeni platnosti na dalsi obdobi. Zadatel
muze pred uplynutim doby, na kterou byla znacka ud¢lena, pozadat o prodlouzeni

platnosti prava uzivani znacky na dalsi dvouleté obdobi [19].

4.1.2 Komponenty certifikace

Hodnoceni prodejny je komplexni proces mapujici Siroké spektrum aktivit uchazece.
Vysledny koeficient vznikd na zdkladé¢ vazenych praméri jednotlivych parametrii
a komponentd hodnoceni [20].

Tabulka ¢. 1 Viiv jednotlivych casti hodnoceni

Vliv jednotlivych ¢asti hodnoceni Celkem 100 %

Vysledky sebehodnoceni 10 %
Mystery shopping 80 %
Hodnoceni zakazniki - anketa 10 %

Zdroj: www.q21.cz, tabulka vytvofena autorem
» Parametry mystery shoppingu

Zakladni ukazatele:

e Exteriér
e Interiér
e Sortiment

e Podpora prodeje

e Personal
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Tabulka ¢. 2 Bodovaci skala kontrolniho listu

Naprosto * , L o — T
nevyhovujici Spatné Podprtimérné | Uspokojivé Kvalitni Vynikajici

Zdroj: www.g21.cz, tabulka vytvofena autorem

4.1.3 Postup pii ovéiovani maloobchodni jednotky

1.

Zadatel predklada Q2 — sdruzeni pro certifikaci maloobchodu (dile jen
»Sdruzeni®):

a. zadost 0 ovétfeni kvality poskytovanych sluzeb a0 poskytnuti prava

uzivat znacku

b. sebehodnotici zpravu
Odborni inspektotfi ovéii maloobchodni jednotku:

a. metodou mystery shoppingu

b. uskuteéni avyhodnoti zakaznickou anketu v mist¢ maloobchodni

jednotky

€. vyhodnoti dokument Sebehodnoceni Zzadatele (Ptiloha €. 5)
Zadatel je povinen umoznit inspektorim provéfeni tdaji  uvedenych
V sebehodnotici zprave.
Inspektoti vypracuji a predkladaji Hodnotici zpravu z certifika¢niho procesu
Hodnotici komisi, kterd rozhodne 0 pfidéleni nebo nepfidéleni prava uzivani
Znacky.
Hodnotici zpravu z certifikaéniho procesu obdrzi i zadatel.
Zadatel se mize rozhodnout k realizaci napravnych opatieni uvedenych
vV Hodnotici zpraveé z certifikatniho procesu. Inspektofi pak na jeho pisemnou
zadost provedou dopliikové ovéreni. Naklady na doplitkové ovéfovani hradi
Zadatel samostatné.
Zadatel obdrzi Certifikat (Piiloha &. 6) ve dvou vyhotovenich a5 samolepek
s logem znacky k oznaceni vybranych mist v certifikované prodejné.
Sdruzeni miize dle vlastniho uvazeni, na zakladé upozornéni nebo na zakladé

stiznosti, provést kontrolu certifikované maloobchodni jednotky.
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9. Kontrola maloobchodni jednotky musi prokazat, ze nevznikl divod k odnéti

prava uzivat znacku. Z provedené kontroly zpracuje Sdruzeni zpravu [19].

4.1.4 Pravo uZivani znacky

1. K udéleni prava oznaCovat prodejnu znackou je tfeba, aby byly splnény
nasledujici podminky:

a. kladny vysledek ovéfovani kvality prodejny, plynouci z Hodnotici
zpravy z certifikaéniho procesu S hodnotou certifikaéniho bodu
minimaln¢ 4,5 a vyssi

b. Hodnotici komise rozhodla 0 pravu uzivani znacky

c. byly zaplaceny poplatky - registratni poplatek, ovéfovaci poplatek
a poplatek za pravo uzivani znacky

2. Pfi splnéni vySe uvedenych podminek pfideli Sdruzeni ocenéné prodejné
registracni Cislo a vystavi Certifikat k uzivani znacky, ktery pfeda Zadateli
prodejny.

3. Sdruzeni ptedava sdélovacim prostfedkiim informace 0 udé€leni prava uzivat

znacku [19].

4.1.5 Poplatky

Systém ovéfovani kvality sluzeb maloobchodu audélovani prava uzivat znacku je
financovan z piispévkl Clenti Sdruzeni az poplatkl, které je povinen platit zadatel
prodejny. Poplatky zadatele jsou nasledujici:

a) Registracni poplatek - jednorazovy poplatek uréeny na pokryti nakladi evidence
a ptipravnych praci potiebnych ke zpracovani zadosti. Registra¢ni poplatek je
nevratny. Aktudlni vyse poplatku ¢ini 1 000 K¢&.

b) Ovéfovaci poplatek - jednorazovy poplatek za ovéfeni kvality maloobchodni
jednotky, provadéné u zadatele. Poplatek za oveéfeni musi byt Zadatelem
zaplacen ve stanovené vysi pied zahdjenim ovéfovani. Aktudlni vySe poplatku
¢ini 5 000 K¢.

c) Poplatek za pravo k uzivani znacky - hradi zadatel pfed jejim propujcenim.

Tento poplatek se netctuje, pokud pravo uzivat znacku nebylo Vykonnou radou
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sdruzeni pfizndno. Pokud dojde k odnéti prava uzivat znacku, poplatek se
nevraci. Aktualni vyse poplatku ¢ini 2 500 K¢.
Poplatky za uzivani znacky pro dalsi dvouleté obdobi vychazeji ze stejného principu
jako v prvnim obdobi. Tyto poplatky jsou snizeny 0 registracni poplatek. VSechny
poplatky hradi zadatel na zakladé fakturace Sdruzeni. Ceny za poplatky jsou upraveny

vzdy v aktualnim ceniku Sdruzeni [19].

4.1.6 Sprdavce znacky

Obrdazek ¢. 6 Logo spravce znacky

A

SDRUZENi PRO CERTIFIKACI MALOOBCHODU

Zdroj: www.g21.cz

Spravcem znacky je Q21 — sdruZeni pro certifikaci maloobchodu, zajmové sdruzeni
pravnickych osob [21].
> Kontakt
Olomoucka 80, 618 00 Brno
Mobil: +420 721 853 325
E-mail: g21@q21.cz
www.q21.cz
» Instituce sdruzeni
Prezidentem sdruZeni je prezident SOCR CR, piipadné jim jmenovana osoba. Prezident
reprezentuje Sdruzeni navenek ama funkci rozhod¢iho orgdnu pii spornych
rozhodnutich Vykonné rady.

Vykonna rada sdruzeni je odbornym a vykonnym organem Sdruzeni.
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Hodnotici komise je ustavena ze stalych a externich odbornikii podle zajmového
zastoupeni. V ramci své pisobnosti na zéklad¢ zadani Vykonné rady:

a) svolava jednani ve slozeni:

1. ¢len — zastupce Svazu obchodu a cestovniho ruchu CR

2. ¢len — zastupce Sdruzeni obrany spotiebiteld

3. ¢len - Medialni odborny partner

4. ¢len - zastupce sdruzeni Q21

5. ¢len - zastupce sdruzeni Q21

b) rozhoduje o definitivnim ptidéleni znacky [19]
4.2 Dotaznikové Setieni

Pro analyzu znacky byla vybrana jako nejvhodnéjsi metoda dotaznikového Setieni.
Dotaznikové Setfeni bylo realizovano na urovni drziteld znacky, spravce znacky
a zakaznikti dvou certifikovanych maloobchodnich jednotek, konkrétné Supermarket
Terno, Suchomelska 2, 370 10 Ceské Bud&jovice a Supermarket TREFA Lisov, Nova
635, 373 72 LiSov.

4.2.1 Dotaznikové Setieni na urovni drZitelit znacky

Dotaznikové Setfeni na trovni vSech drziteld znacky bylo zahajeno v lednu 2012,
formou rozesilani elektronickych dotaznikli vytvofenych pomoci sluzby Google Docs.
Seznam drziteld byl zjistén z webovych stranek spravce znaCky akontakt na né
z webovych stranek jednotlivych drziteld. Uvefrejnén}'l2 pocet drziteld znacky ke konci
ledna 2012 byl 16 maloobchodnich jednotek (Ptiloha €. 2). Dotazniky byly odeslany
témto drzitelim a v prubéhu jednoho tydne se navratnost dostala na 68,42 %, jak je

i uvedeno v Tabulce ¢&. 3.

Dotaznik vyplnily i3 nové certifikované prodejny, které v dobé rozesilani dotazniki

nebyly na seznamu drziteli, a tudiz jim ani dotaznik nebyl odeslan. Jednalo se 0 nové

2 Skute&ny pocet drziteli znacky k 19. 1. 2012 byl 22 maloobchodnich jednotek. Avsak seznam novych
drziteld byl uvetejnén az v priab&hu tnora.
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certifikované prodejny stavajicich drziteli znacky, kteti tak dotaznik vyplnili za

vSechna sva certifikovana prodejni mista.

V tnoru bylo zvefejnéno 6 nové certifikovanych prodejen, znichz 3 jiz dotaznik
vyplnily. Zacalo tedy druhé kolo rozesilani dotaznikii novym prodejnam. Navratnost
druhého kola rozesilani byla bohuzel nulova. Celkova navratnost dotaznikového Setieni

na urovni drzitelt znacky tedy byla 59,09 %.

V prubéhu tnora byl dotaznik znovu odesildan prodejnam, které nereagovaly na

predchozi dotaznik, ale bohuzel bez Gspéchu.

Pocet vracenych x 100

Navratnost (v %) =
Pocet ve vzorku

Tabulka ¢. 3 Navratnost dotaznikii u drZitelu znacky

Pocet Pocet Navratnost
Obdobi rozeslanych | vracenych (%)
dotazniku dotaznikd
Leden 19 13 68
Unor 3 0 0
Celkem 22 13 59

Zdroj: Vlastni Setfeni

4.2.1.1 Dotaznik

Dotaznik pro drzitele znacky (Ptiloha ¢. 3) byl rozesilan spolu s privodnim dopisem
prostfednictvim e-mailu. Dotaznikové Setfeni bylo podle formy komunikace online
apodle zpasobu zapojeni cilové skupiny vycerpavajici, protoze bylo provedeno na
celém zakladnim souboru.

Dotaznik obsahoval celkem 15 otazek aVv uplném zavéru dotazniku byly otazky
identifika¢ni. Typ dotazniku byl tedy polostrukturovany. Obsahoval 10 otazek
uzavienych, znichz byly nékteré dichotomické anékteré polytomické. Z otazek

polytomickych byly v dotazniku pouzity jak selektivni, tak alternativni moznosti
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odpovédi. U uzavienych otdzek meéli respondenti prostor dale se vyjadiit asvou

odpovéd’ podrobnéji okomentovat. Dale byly pouzity 3 otazky polouzaviené. Na konci

dotazniku byly 2 otazky oteviené. Vyssi pocet uzavienych otazek byl zvolen, protoze se

snadné&ji a rychleji vypliuji, tim padem se zvySuje névratnost dotazniku.

4.2.1.2 Vyhodnoceni dotazniku

Identifikacni udaje

Identifikacni udaje vypliiovali respondenti az na samém konci dotazniku, ale pro

predstaveni respondentt jsou tyto idaje uvedeny na zac¢atku vyhodnoceni.

Tabulka ¢. 4 Identifikacni udaje respondentii

Maloobchodni Kategorie maloobchodni | Platnost
. Provozovatel . .
jednotka jednotky znacky od
120 Muténice Jednota, spotrebr}l Vdruzstvo Samoobsluzna prodejna 19. 1. 2012
v Hodoniné (superreta)
123 Pruganky Jednota, spotrebr}l Vdruzstvo Samoobsluzna prodejna 19. 1. 2012
v Hodoniné (superreta)
Supermarket Jednota, spotiebni druzstvo
Marina Hodonin v Hodonin¢ Supermarket 11.1.2011
Sup(_armark_et Jednota, spotrebl?l flmzstvo Supermarket 11. 1. 2011
Marina Kyjov v Hodoniné
& 134 Vracov Jednota, spotrebl?l vdruzstvo Samoobsluzna prodejna 1.6 2011
v Hodonin¢ (superreta)
¢. 111 Hroznova | Jednota, spotiebni druzstvo | SamoobsluZna prodejna
. 1.6.2011
Lhota v Hodonin¢ (superreta)
Potrag\{lnoy u Radek Sedlacek Samoobsluzné prodejna 1.6 2011
Sedlacku (superreta)
Supermarket Jednota, spotiebni druzstvo
Terno Ceské Budgjovice Supermarket 1.11. 2010
Market Magda Magda Zivnd Samoobsluznd prodejna | 11 41 5419
(superreta)
Prodejna A B Samoobsluzné prodejna B
(superreta)
Prodejna B B Samoobsluzné prodejna B
(superreta)
Prodejna C — Supermarket —
Prodejna D — Supermarket —
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1) Kde jste se dozvédéli o znacce kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti“?

Cilem prvni otdzky bylo zjistit, kde se drzitelé 0 znalce dozveédéli. Na vybér méli
ze sedmi moZnosti, pfi¢emz sedma byla volna. Jak je patrné z Grafu €. 1, nej€astéjSimi
odpovéd’'mi bylo na kongresech nebo jinde. U moznosti jinde vSech pét drzitelt uvedlo
vV ramci vnitropodnikové komunikace. Byly to prodejny Jednoty Hodonin, jez po
certifikaci své prvni prodejny certifikovala dalSich pét. Dals$i odpovédi byly v tisku, na
veletrzich, vystaviach a doporuceni znamého. Od konkurence se 0 znaéce nedozvédél
nikdo. Také moznost na internetu zaznamenala nulovou odezvu, coz je velmi

piekvapivé, protoze sami drzitelé se prevazné prezentuji pouze na internetu.

Graf'¢. 1 Kde se drzitelé dozvédéli o znacce kvality ,, Q21 - prodejna 21. stoleti*
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Zdroj: Vlastni Setfeni

2) Co jste ocekavali od ziskani znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti“?

Druhd otdzka byla zaméfena na ocekavani drzitell spojend se ziskanim znacky.
Respondenti méli na vybér Sest moZnosti a posledni byla opét volna, pficemz tu
nevyuzil nikdo. Nejcastéjsi odpoveédi bylo ziskdni nezavislého pohledu na prodejnu.

Tuto moznost, jak vyplyva z Grafu ¢. 2, zvolilo 92 % respondenti. Moznosti zvyseni
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spokojenosti zdakazniku, ziskani dalsi konkurencni vyhody azlepseni urovné sluzeb

zvolilo 62 % respondentti. Aktivni motivaci spolupracovnikii potom 46 % respondenti.

Graf ¢. 2 Ocekavani drziteli od ziskani znacky kvality ,, 021 - prodejna 21. stoleti*
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Zdroj: Vlastni Setfeni

3) Vyhovuje vam dvouleta platnost zna¢ky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*“?
Dalsi otazka se tykala spokojenosti drziteli s délkou platnosti. Graf ¢. 3 ukazuje, Ze
dvouletd platnost znacky vyhovuje 15 % respondentli. 31 % respondentl spise ano

a taktéz 31 % spise ne. Téméf Ctvrtina, 23 %, uvedla, Ze je nespokojena.

Soudasti této otazky byl inavrh na jinou délku platnosti. Ctyii respondenti navrhli

platnost 5 let a jeden 3 az 4 letou platnost.
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Graf ¢. 3 Spokojenost drziteli S dvouletou platnosti znacky kvality ,, Q21 - prodejna 21. stoleti*

B Ano
M SpiSe ano
M Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni
4) Budete Zadat po skonceni platnosti znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*
0 jeji prodlouZeni?
Tato otazka zjistuje, zda maji drzitelé zajem 0 prodlouzeni prava uzivat znacku.
Graf ¢. 4 ukazuje, ze jednozna¢né ano. 69 % respondentl odpovédélo ano a 31 % spise

ano. Moznosti spise ne, ne nebo nevim nevyuzil nikdo.

Soucasti této otazky byl dotaz, pro¢ se respondenti takto rozhodli. Jednota Hodonin si
mysli, ze v budoucnu bude ziejmé vyssi povédomi 0 znaéce abude $ir$i vetejnosti
chapana jako znacka skute¢né kvality. Prodejna A tika, ze pokud uz $li do toho, aby se
stali prodejnou 21. stoleti, tak je nutné si tento certifikat udrzet a dat tak signal
zakaznikim, ze na dané prodejné je stale dodrzovan vysoky standard nabidky

poskytovanych sluzeb oproti jiné konkurenci na trhu.
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Graf ¢. 4 Zdjem drzitelii 0 prodlouzeni znacky kvality ,, Q21 - prodejna 21. stoleti

9
9
8
o 7
0
2 6
25
3
o 4
9
e 3
a
2
1 0 0 0
o -_ o o
Ano SpiSeano  SpiSe ne Ne Nevim

Zdroj: Vlastni Setfeni

5) Museli jste v souvislosti se ziskanim znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*
ufinit néjaké zmény?

Tato otdzka méla za cil urcit, zda spolecnosti musely pred ziskanim znacky provést
n¢jaké zmény. Graf €. 5 znéazoriiuje, ze 77 % respondentll uvedlo, Ze zadné zmény
zapotfebi nebyly. Tito respondenti byli automaticky odkazani na otazku ¢&. 8. Tii
spolec¢nosti (23 % respondentd), které zmény realizovaly, je dale specifikovaly

Vv nasledujicich dvou otazkach.

Graf ¢. 5 Nutnost realizovat néjaké zmeny v souvislosti se ziskdanim znacky kvality
,, Q21 - prodejna 21. stoleti*

H Ano

M Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni
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6) Jak vnimate tyto zmény z nasledujicich hledisek?

o Casové
Zmény provedené z Casového hlediska byly pro drzitele nendrocné. Vsichni tfi
respondenti uvedli tuto odpovéd’. Dalsi moznosti byly velmi ndarocné, narocné, zcela
nenarocne.

e Finan¢ni
Pro Prodejnu A byly zmény finan¢né ndrocné. Supermarket Marina Kyjov a Market
Magda uvedly, Ze nendrocné. Zbyvajici dvé moznosti byly velmi ndarocné azcela

nenarocne.

7) V jaké oblasti byly provedené zmény ucinény?

Dalsi otazka méla za cil urcit, ve které z oblasti byly zmény ucinény. Na vybér bylo
Z péti moznosti, které jsou zaroven zakladnimi ukazateli pii hodnoceni prodejny pro
ziskani znacky, a to exteriér, interiér, sortiment, podpora prodeje a personal.
Supermarket Marina Kyjov a Market Magda uvedly, Zze zmény bylo nutné provést

Vv exteriéru. Prodejna A upravovala interieér.

8) Jak vnimate nasledujici skute¢nosti tykajici se zna¢ky kvality ,,Q21 — prodejna
21. stoleti*?

Touto otazkou respondenti uvadéli, jak vnimaji urcité ,,skutecnosti®“ tykajici se znacky.
Z Tabulky €. 5 vyplyva, Ze naro€nost kritérii, kterd jsou nutna splnit pro ziskani znacky,
hodnoti pozitivné. 69 % respondentl uvedlo zcela pozitivne a 31 % prevazné pozitivné.
Cetnost kontrol, které jsou souéasti pouzivani znacky, ohodnotilo 62 % respondenti
zcela pozitivne, 15 % prevazné pozitivne a 23 % neutralné. Naro¢nost kontrol, které
jsou soucasti pouzivani znacky, 77 % respondentl vnimd zcela pozitivne, 15 %
prevazné pozitivné a 8 % neutralné. Komunikaci se spravcem znacky 62 % respondentii

povazuje za zcela pozitivni, 23 % prevazné pozitivni a pouze 8 % prevazné negativni.

Z odpovédi na tuto otdzku jasn€ vyplyva, Ze drzitelé vnimaji pozadavky, které jsou

stanoveny pro ziskani znacky a s nimi spojené kontroly, pozitivné.
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Tabulka ¢. 5 Nahled drZitelii na vybrané skutecnosti tykajici se znacky kvality
, 021 - prodejna 21. stoleti“?

Hodnoceni
Skutecnost Zcela | Prevazng | Prevazng | Zcela
R ... | Neutralng o L

pozitivn€ | pozitivne negativne | negativne
Naroc¢nost kritérii, ktera
je nutné splnit pro ziskani 9 4 0 0 0
znacky
Cetnost kontrol,
které jsou soucasti 8 2 3 0 0
pouzivani znacky
Naroc¢nost kontrol, které
jsou soucasti pouzivani 10 2 1 0 0
znacky
Korzlumkace se spravcem 9 3 0 1 0
znacky

Zdroj: Vlastni Setfent

9) Jak hodnotite informovanost zakazniki 0 znaéce kvality ,,Q21 — prodejna
21. stoleti?“

V této otazce respondenti hodnotili informovanost zdkaznikii 0 znacce. Jak je uvedeno
v Tabulce ¢. 6 nikdo z respondentl nepovazuje informovanost za vybornou. Nejvice,
tedy 38,46 %, respondentti hodnoti informovanost znamkou 2, 30,77 % znamkou 3,
23,08 % znamkou 4 a 7,69 % znamkou 5.

Primérnéd zndmka informovanosti je 3, coz neni pfili§ ptiznivy vysledek.

Tabulka ¢. 6 Informovanost zdkaznikii 0 znacce kvality ,, Q21 — prodejna 21. stoleti

Znamka Pocet odpovédi Pocet (?;05)0%(11
1 0 0,00
2 5 38,46
3 4 30,77
4 3 23,08
5 1 7,69

Zdroj: Vlastni Setfeni
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10) Jak hodnotite iroven propagace znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti* ze
strany jednotlivych zainteresovanych stran?

V této otdzce respondenti hodnotili uroven propagace znacky ze strany jednotlivych
zainteresovanych stran. Pruimérnd znamka celkem je 3,34. Ztoho primérna znamka
(Tabulka ¢. 7) u spravce znacky 2,54, u drziteld znacky 2,23, u statnich organa 4,23,
u zajmovych ob&anskych sdruzeni 4,31 au Narodni politiky kvality/ Programu Ceska
kvalita 3,38.

V tomto hodnoceni nejhtife dopadla zajmova obcanska sdruzeni, kterd dostala (stejné
jako statni organy) znamku 5 hned Sestkrat. Lépe vnimaji drzitelé propagaci ze strany
Narodni politiky kvality a Programu Ceské kvalita, kde pfevladala zndamka 3. Z pohledu
propagace u spravce znacky byla nejéetnéjsi znamka 2. Nejlépe byli hodnoceni drzitelé

znacky, kteti dostali desetkrat znamku 2 a tfikrat znamku 3.

Tabulka ¢. 7 Urovern propagace znacky kvality ,, 021 - prodejna 21. stoleti* ze strany

Jjednotlivych zainteresovanych stran

Zainteresovana Znamka Pramér
strana 1 2 3 4 5

Spravce znacky 0 7 5 1 0 2,54

Drzitelé znacky 0 10 3 0 0 2,23

Statni organy 0 0 3 4 6 4,23

Zajmova

obcanska

sdruzeni (TEST, 0 0 2 S 6 4,31

SOS a dalsi)

Narodni politika

kvality/ Program 0 0 8 5 0 3,38

Ceska kvalita

Zdroj: Vlastni Setfeni
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11) Kde prezentujete, Ze jste drzitelem znacky kvality Q21 — prodejna 21. stoleti?

Tato otazka se zaméfuje na prezentaci znacky drziteli. Jak je znazornéno v Grafu ¢. 6,
vsech 100 % respondenti uvedlo, ze prezentuje znacku na prodejné. V reklamnich
tiskovinach potom 85 % respondentt, na internetu 77 %, na kongresech 39 % a v tisku

31 %. Ostatni moznosti nikdo nevybral.

V otazce ¢. 9 drzitelé ohodnotili informovanost zakazniki primérné¢ znamkou 3.
Nicmén¢ sami drzitelé se zvySovani informovanosti zakaznikl pfili§ nevénuji. VSichni
drzitelé maji na prodejné nalepenou samolepku s logem znacky, piipadné Certifikat
0 pravu uzivat znacku. V reklamnich tiskovinach (nabidkové letdky) drzitelé¢ uvedli, Ze
znaCku prezentuje 11 z nich, avSak nebyla nalezena ani vjednom piipadé. Dale
10 drzitelti uvedlo, Ze znacku prezentuje na internetu. Avsak umisténi této informace na
strankach drzitela je vzdy ponc€kud nevyrazné. Neinformovany zékaznik (navstévnik

stranek) znacku snadno prehlédne.

Graf ¢. 6 Misto prezentace znacky kvality ,,Q21 — prodejna 21. stoleti ** ze strany drZiteli
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Zdroj: Vlastni Setfeni
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12) PovazZujete prinosy ze znacky kvality Q21 — prodejna 21. stoleti za vétsi, nez
vydaje spojené s jejim ziskanim?

Touto otazkou méli respondenti posoudit, zda pfinosy znacky jsou vétsi nez vydaje
spojené S jejim ziskanim. Graf ¢. 7 ukazuje, ze 31 % respondenti uvedlo ano, 61 %
(nejvice) spise ano a 8 % spise ne. Odpovédi stejné a ne neuvedl nikdo z tazanych.
Drzitelé jasn¢ povazuji pfinosy znacky za vétSi nez svoje vydaje vynalozené na jeji

ziskani.

Graf'¢. 7 Posouzeni prinosi a vydajii spojenych se ziskanim znacky kvality

., 021 — prodejna 21. stoleti* drziteli

H Ano

B Spise ano
Stejné
Spise ne

B Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

13) Jak se splnila vase o¢ekavani?

Tato otazka méla za cil ohodnotit, jak se splnila ofekavani respondent. Skutecnosti
zvySeni spokojenosti zdkaznikii a ziskani konkurencni vyhody maji primérnou zndmku
2,77, zlepseni urovné sluzeb ma 2,31, aktivni motivace spolupracovnikii ma 2,08
a ziskani nezavislého pohledu na prodejnu ma 1,23. Celkovou spokojenost se znackou
ohodnotili drzitelé primérnou znamkou 2,31.

Z téchto vysledku, které jsou uvedeny v Tabulce €. 8, lze konstatovat, Ze ofekavani
drzitelt se pfedevS§im naplnila v oblasti ziskani nezdvislého pohledu na prodejnu, které

deset drziteld ohodnotilo znamkou 1 a tfi znamkou 2. Naopak praimérna znamka (2,77)
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u zvySeni spokojenosti zdkazniki a ziskani konkuren¢ni vyhody neptedstavuje pfili§
ptiznivé hodnoceni.

Tabulka ¢. 8 Splneni ocekdvani drzitelii

Skutecnost Znamka Pramér
1 2 3 4 5

Aktivni mo‘u\facoe 2 9 1 1 0 208
spolupracovnikli
Ziskéani nezavislého
pohledu na prodejnu 10 3 0 0 0 1,23
erysenrl SopOkO_] enosti 0 5 6 9 0 2.77
zakazniki
Z}skam konkuren¢ni 1 3 7 2 0 277
vyhody
ZlepSeni urovné sluzeb 1 8 3 1 0 2,31
Celkova spokojenost 0 9 4 0 0 2,31

Zdroj: Vlastni Setfeni

14) Co povazujete za nejvétsi piinosy znac¢ky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti“?
VétsSina drziteld, kteti vyplnili tuto otdzku, povazuje za nejveétsi piinos ziskani
nezavislého pohledu na prodejnu, jak se jiz projevilo v predeslé otazce.

Potraviny u Sedlackt si mysli, Ze se jedna 0 urCitou prestiZ mezi drobnymi obchodniky,
0 které se bohuzel laicka vefejnost moc nedozvi.

Supermarket Terno vidi nejvétsi ptinos v motivaci spolupracovnikd a odliseni lepsich
provozoven od ostatnich v ramci skupiny, fetézce.

Pro Prodejnu A je nejvétsim piinosem zviditelnéni Ceskych maloobchodnikd na
tuzemském trhu vici zahrani¢ni konkurenci a moznost nabidnout pfidanou hodnotu ve
formé: sluzby zakazniktim, vysoké kvality vyrobkt a piijemné nakupni atmosféie

Vv Cistém a prehledném prostiedi s pratelskym a vzdy ochotnym personalem.
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15) Uved’te, prosim, vase pripominky a navrhy ke znacce kvality ,,Q21 - prodejna
21. stoleti*:

Potraviny u Sedlackt by navrhovaly vétsi propagaci ve vefejné dostupnych médiich.
Stejné tak Prodejna B by si pfala vétsi vefejnou propagaci. Rovnéz Prodejna C uvedla,
ze by znacka méla byt vice propagovana zejména mezi spotiebitelskou vetejnosti.

Prodejna A si mysli, ze z hlediska vyssich kapitalovych vydaji na propagaci znacky
bohuzel neni dostate¢né zajisténa reklama této znaCky a mnozi spotiebitelé neznaji tuto
certifikaci, ale doufaji, Ze postupem cCasu se rozsifi informovanost této znacky k Sirsi
vetejnosti. Supermarket Terno by uvitalo moznost certifikace celé sit¢. Market Magda
hodnoti ,,papirovou nalepku* na dvetfe jako nevyhovujici. Co se tyka rad a pohledu

»zvenku“ si mysli, Ze jsou vynikajici ku prospéchu jich a jejich zakazniku.

4.2.2 Dotaznikové Setieni na urovni sprdavce znacky

Komunikace se spravcem znacky probihala prostfednictvim e-mailu. Dotaznik pro
spravce znacky (Pfiloha €. 4) vytvofeny pomoci sluzby Google Docs byl odeslan spolu
s privodnim dopisem prostfednictvim e-mailu. Dal§i komunikace pii doplhovani
nckterych informaci probihala také elektronicky. Dotaznik obsahoval 11 otazek
prevazné oteviené¢ho charakteru. Jeho cilem bylo doplnit ziskané vystupy od drzitelt

znacky.

4.2.2.1 Vyhodnoceni dotazniku

1) Jak jste spokojeni s pozici znacky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti* na trhu?

Spravce znacky ohodnotil spokojenost s pozici znac¢ky na trhu znamkou 2 (na skale od
velmi spokojeni po zcela nespokojeni). Své rozhodnuti okomentoval takto: ,, S pozici
znacky pod zdstitou Ceské kvality jsme spokojeni, jenom bychom potiebovali lepsi

3

propagaci mezi maloobchodniky. Nastésti posledni dobou se to lepsi. *

2) Jak velky vyznam ma, dle Vaseho nazoru, za¢lenéni znacky ,,Q21 — prodejna

21. stoleti“ do Programu Ceska kvalita?
Vyznam zaélenéni znatky do Programu Ceska kvalita hodnoti spravce znacky
znamkou 2 (na skale od zdsadniho vyznamu PO minimdlni). Za hlavni benefity tohoto

spojeni vidi zastitu silné organizace a propagaci znacky.
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3) Jak celkové vnimate Program Ceska kvalita?

Celkové vniméani Programu Ceskd kvalita ohodnotil spravce znadky zndmkou 2 (na
Skale od pozitivniho po negativni). Komentar spravce znacky je nasledujici: ,, Vaimame
Ji pozitivne, ale chtélo by to lepsi propagaci avic se dostat do povédomi Ceské

verejnosti, Ze tato znacka zastituje opravdu kvalitni zbozi a sluzby.

4) Jak hodnotite spolupraci s drziteli znac¢ky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti*?
Spolupraci s drziteli hodnoti spravce znacky znadmkou 2 (na Skale od pozitivniho po

negativni). Déle uvedl, ze drzitelé jsou velmi ochotni v komunikaci i spolupraci.

5) Jak casto provadite kontrolu certifikované maloobchodni jednotky na zakladé
vlastniho uvaZeni, upozornéni, stiznosti?

Na =zaklad¢ vlastniho uvéazeni provadi spravce znacky kontrolu -certifikované

maloobchodni jednotky jednou za rok. Dale uvedl, ze dosud aktivita ze strany

zakazniki nebyla, protoze prodejny jsou na vysoké tirovni.

6) Jakym zptsobem dodrZujete pravidla, ktera jsou stanovena v Zasadach
Programu Ceska kvalita?

Spravce znacky odpovédél nasledovné: ,, V ramci bézné kontroly ad hoc jsou ovérovany

podminky, za kterych byla znacka propiijcena. “

7) Bylo jiz nékdy zahajeno Fizeni 0 odebrani znac¢ky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?

Spravce znacky uvedl, Ze doposud nebylo nikdy zah4jeno fizeni 0 odebrani znacky.

8) Priblizné kolik procent z pfihlasenych maloobchodii je nasledné certifikovano
znackou ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?
Spravce znacky uvedl, Ze 80 % z piihlaSenych maloobchodl je nésledné certifikovano

znackou.

9) Jak se vénujete propagaci znacky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?
Prizkumy prokdzaly minimadlni povédomi zakaznikii o této znacce.
Spravce znacky uvedl, Ze znacku propaguji v Casopise Zbozi&Prodej, na kongresu

Samoska a vlastni propagaci mezi svymi znamymi.
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10) Vénujete pozornost také zptusobu propagace znacky ,,Q21 — prodejna 21.
stoleti* ze strany drZiteli?
Prizkumy bylo zjisténo, Ze se vénuji témto aktivitam pouze okrajové, prekvapivé
ani v nabidkovych listech znacku neuvdadéji.
Spravce znacky na tuto otdzku zareagoval nasledovné: ,, Bohuzel 0 tom vime a snazime
se dostat do povedomi lidi, Ze by se danou znackou méli propagovat. Nejlépe si na tom
stoji Karlova pekadrna, jejiz majitel si silné uvedomuje vyhody znacky a propagace
V ramci ni. “
11) VasSe pripominky a navrhy

Spravce znacky nemél zadné pfipominky ani navrhy.

4.2.3 Dotaznikové Setieni na urovni zdkazniku dvou certifikovanych
maloobchodnich jednotek

Pro ziskani pohledu na znacku ze strany vetejnosti bylo provedeno dotaznikové Setteni
u zadkaznikd dvou certifikovanych maloobchodnich jednotek. Vzhledem k dojezdové
vzdalenosti byly vybrany prodejny Supermarket Terno, Suchomelska 2, 370 10 Ceské
Bud¢jovice a Supermarket TREFA Lisov, Nova 635, 373 72 Lisov.

Dotaznikové Setfeni probchlo 4. tnora 2012. Dotazovani probihalo tvafi v tvar
Vv prostorach obou prodejen. V Supermarketu Terno bylo dotazano 311 zakazniki

a Vv Supermarketu TREFA Lisov 308 zékazniki.

Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, zda zékaznici certifikovanych maloobchodnich
jednotek znaji znacku. Dotaznik se skladal ze dvou otazek, a to:

1. Znate znacku kvality ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?

2. Vite, Ze tato prodejna je drzitelem znacky kvality ,,Q21 — prodejna 21. stoleti*?
Pti pokladani prvni otazky bylo respondentlim téZ ukazéno logo znacky (Obrazek €. 5)
ve velikosti 25 cm x 23 cm pro lepsi vizualizaci. Pokud respondent na prvni otazku
odpovéd€l kladné, nasledovala otdzka druha. Pokud zaporné, dotazovéani bylo

ukonceno. Respondenti byli déale ¢lenéni dle vékovych kategorii a pohlavi.
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4.2.3.1 Vyhodnoceni dotazovani — Supermarket Terno

1) Znate znacku kvality ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?

Bylo osloveno 311 zakaznik@ Supermarketu Terno v Ceskych Budg&jovicich. Jak je

patrné z Grafu €. 8 na prvni otazku celkem 299 zdkaznika (96 %) odpovédélo ne. Pouze

12 zakaznikli (4 %) odpovédélo kladné. Tyto vysledky jasné prokazuji absolutni

neznalost této znacky ze strany vefejnosti.

Graf ¢.8 Znalost znacky kvality ,, 021 — prodejna 21. stoleti“ U zdkaznikii Supermarketu Terno

H Ano

m Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Respondenti byli dale ¢lenéni dle vékovych kategorii a pohlavi. Struktura 12 zékaznikd,

kteti znacku znali, je patrnd z Tabulky €. 9

Tabulka ¢ 9 Struktura zakazniki, kteri znali znacku

Vékova kategorie
Pohlavi
18 -261let | 27 -351let | 36 -451let | 46 60 let | 61 let a vice
Muz 0 1 2 3 1
Zena 3 0 1 1 0
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V Grafu ¢. 9 je znazornéna struktura zakazniki, ktefi znacku neznali.

Graf'¢. 9 Struktura zakaznikii, kteri neznali znacku
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Zdroj: Vlastni Setfeni

2) Vite, Ze tato prodejna je drzitelem znacky kvality ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?
Graf ¢. 10 ukazuje, ze 75 % respondentt, kteti znali znacku, védéli, ze Supermarket

Terno je jejim drzitelem. Ctvrtina respondenti tuto skute¢nost nevédéla.

Graf ¢. 10 Znalost udéleni znacky kvality ,, 021 — prodejna 21. stoleti *
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Zdroj: Vlastni Setfeni
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4.2.3.2 Vyhodnoceni dotazovani — Supermarket TREFA LiSov
Bylo osloveno 308 zakaznikii Supermarketu TREFA LiSov. Jak je patrné z Grafu ¢. 11
na prvni otazku celkem 290 zdkaznikl (94 %) odpovédélo ne. 18 zakaznikil (6 %)

odpovédelo ano.

Graf'¢. 11 Znalost znacky kvality ,, Q21 — prodejna 21. stoleti “ u zakaznikii Supermarketu
TREFA Lisov
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Tabulka €. 10 zobrazuje strukturu zdkazniki, kteti znacku znali.

Tabulka ¢. 10 Struktura zakazniku, kteri znali znacku

Véekova kategorie
Pohlavi
18—-261let | 27—351let | 36 —451et | 46 —60let | 61 let a vice
Muz 0 1 2 0 4
Zena 0 2 4 3 2

Zdroj: Vlastni Setfeni

Z Grafu €. 12 je vidét struktura zakaznikt, ktefi neznali znacku.
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Graf'¢. 12 Struktura zdkazniku, kteri neznali znacku
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2) Vite, Ze tato prodejna je drzitelem znacky kvality ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?

Graf ¢. 13 znazornuje, ze 89 % respondentt, ktefi znali znacku, védélo, ze Supermarket
TREFA LiSov je jejim drzitelem. V porovnani s respondenty z Ceskych Budgjovic je
tato znalost 0 14 % vyssi. Vzhledem Kk vy3si ochoté respondenti (oproti Ceskym
Budéjovicim) bylo dale zjistovano, kde se zdkaznici 0 znacce dozvédeli. Odpovedéli, ze
si v§imli samolepky S logem na dvefich pfi vchodu do prodejny. Tato samolepka je
nalepena hned vedle oteviraci doby. O certifikaci prodejny nevédelo 11 % respondentd.

Tito dva respondenti se 0 znacce dozvédéli prostfednictvim internetu.

Graf ¢. 13 Znalost udéleni znacky kvality ,, Q21 — prodejna 21. stoleti*
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Zdroj: Vlastni Setfeni

54



4.2.3.3 Celkové vyhodnoceni dotazovani
Celkem bylo v obou prodejnach osloveno 619 respondentt. Jak ukazuje Graf ¢. 14,

pouhych 5 % z nich znacku znalo a 95 % nema z4dné povédomi 0 znacce.

Graf'¢. 14 Znalost znacky kvality ,, Q21 — prodejna 21. stoleti “oslovenymi zdkazniky
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m Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

4.2.4 Shrnuti vysledku dotaznikového Setieni

Dotaznikové Setfeni bylo realizovano na turovni drziteld znacky, spravce znacky

a zékazniki dvou certifikovanych maloobchodnich jednotek.

V soucasné dobé je znackou certifikovano 22 maloobchodnich jednotek. Znacka byla
poprvé udélena 1. 11. 2010 tfem prodejnam, jak je uvedeno v Grafu ¢. 15. V roce 2011
vzrostl pocet drziteli 0 13 a na zacatku letosniho roku 0 dal$ich 6 drziteld. Mazeme tak
pozorovat zvySujici se zajem O certifikaci ze strany maloobchodnich jednotek. Vyvoj
poctu drzitelli znacky je znazornén Grafem ¢. 16. Dotaznik byl posupné odeslan vSem

22 drziteltim, z nichz 13 drzitelt jej vyplnilo. Navratnost byla 59 %.
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Graf ¢. 15 Pocet novych drzitelii znacky kvality ,, 021 — prodejna 21. stoleti* v jednotlivych
obdobich

8

Nové certifikované prodejny
O R, NWMMuUuoN®
1

listopad leden cerven leden
2010 2011 2011 2012

Obdobi certifikace

Zdroj: www.qg21.cz, graf vytvofen autorem

Graf ¢. 16 Vyvoj poctu drzitelii znacky kvality ,, Q21 — prodejna 21. stoleti* v jednotlivych letech
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Drzitelé nejCasteji uvadeli, ze ze ziskdni znaCky ocekéavali nezavisly pohled na
prodejnu. Toto ocekavani se dle jejich minéni naplnilo (primérna znamka dle Skolni
stupnice byla 1,23). Dals$i ocekavani v oblastech zvySeni spokojenosti zakaznika

a ziskani dalsi konkurenc¢ni vyhody neziskalo pfili§ ptiznivé hodnoceni (2,77).
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Znacka je propujcovana na dva roky, poté dochazi k recertifikaci. Témét polovina
drzitelti je s dvouletou platnosti znacky pievazné spokojena. Nekolik drziteld by naopak
uvitalo prodlouzeni platnosti znacky na pétileté obdobi. VSichni drzitelé se vSak shodli,
ze po skonceni platnosti znacky budou Zadat 0 jeji prodlouzeni (69 % ano, 31 % spisSe

ano). Spravce znacky uvedl, ze prvni recertifikace budou probihat na podzim 2012.

Celych 77 % drziteli uvedlo, Ze v souvislosti se ziskdnim znacky nemuseli provést
zadné zmény. Tento vysledek doklada, ze o propujceni znacky zadaji prevazné prodejny
na velmi vysoké urovni. Zbyvajicich 23 % drzitelti uvedlo, Ze upravovali exteriér nebo
interiér a zmény byly z hlediska ¢asového nenaroc¢né. Spravce znacky uvedl, ze 80 %
z ptihlaSenych maloobchodli je nésledné certifikovano znackou. Drzitelé vnimaji
pozadavky, které jsou stanoveny pro ziskdni znacky asSnimi spojené kontroly,

pozitivné.

Informovanost zakazniki 0 znac¢ce hodnoti drzitelé primérnou znamkou 3 (dle skolni
stupnice). Tato informovanost, jak prokazal prizkum, je ve skute¢nosti mnohem horsi.
Z celkového poctu 619 oslovenych zdkaznikli dvou certifikovanych maloobchodnich
jednotek, mélo povédomi 0 znacce pouze 30 znich (5 %). Tento vysledek jasné

prokazuje minimalni znalost této znacky ze strany vetejnosti.

Drzitelé hodnotili Groven propagace ze strany jednotlivych zainteresovanych stran
podprimérné (primérna znamka dle Skolni stupnice byla 3,34). Nejhiife dopadla
z4jmova obcCanskd sdruzeni (4,31) astatni organy (4,23). Lépe vnimaji drzitelé
propagaci ze strany Narodni politiky kvality a Programu Ceska kvalita (3,38). Nejlepsi
vysledky zaznamenali drzitelé znacky (2,23) a spravce znacky (2,54). Nicméné sami
drzitelé se zvySovani informovanosti zakaznikt pfili§ nevénuji. VSichni drzitelé uvedli,
7e prezentuji znaCku na prodejné. Maji zde nalepenou samolepku slogem znacky,
ptipadné Certifikat 0 pravu uzivat znacku. V reklamnich tiskovinach (nabidkové letdky)
drzitelé uvedli, ze znacku prezentuje 11 z nich, avSak nebyla nalezena ani v jednom
piipadé. Dale 10 drziteld uvedlo, Ze znacku prezentuje na internetu. AvSak umisténi této

informace na strankach drzitell je vzdy ponékud nevyrazné. Neinformovany zakaznik
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(ndvstévnik stranek) znacku snadno piehlédne. Spravce znacky 0 tomto problému vi
a snazi se dostat do povédomi drzitell, Ze by se danou znackou méli propagovat. Sam
znacku propaguje V ¢asopise Zbozi&Prodej, na kongresu Samoska (drzitelé se nejcastéji

dozvédeli 0 znacce na kongresech) a vlastni propagaci mezi svymi znadmymi.

Komunikace a spoluprace mezi drziteli a spravcem znacky je oboustranné hodnocena

pozitivne.
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5 Zavér

Cilem bakalafské prace bylo predstaveni andsledna analyza znacky kvality Q21 —
prodejna 21. stoleti. Prostfednictvim dotaznikového Setfeni realizovaného na Urovni
drzitell znacky, spravce znacky a zakazniki dvou certifikovanych maloobchodnich

jednotek byly vymezeny jeji silné a slabé stranky.

Znacka Q21 — prodejna 21. stoleti je koncipovana tak, aby spotiebiteli umoznila
orientovat se Vv oblasti maloobchodu 2z pohledu kvality poskytovanych sluzeb
konkrétnich prodejen. Znacka dava jasny signal 0 kvalité sluzeb dané prodejny. Pomaha
spotiebiteli rozhodnout se, kam jit nakupovat, kde se mu dostane nadstandardnich
sluzeb, piijemného prostiedi, ale ikvalitnich vyrobku. Zkracuje tak ¢as rozhodovani
a snizuje rizika nakupti. Zékaznici vSak znacku neznaji. Proto znacka vii¢i spotiebitelim

neplni uspokojivé svou funkci.

Drzitelé povazuji za nejvétsi piinos ze ziskani znacky nezavisly pohled na prodejnu.
K dal§$im ocekavanim, kterd spolu tzce souvisi, se pak fadi zvySeni spokojenosti
zakaznikl, ziskani dal$i konkuren¢ni vyhody azvySeni urovné sluzeb. Za relativné
kratky Cas, po ktery jsou jednotlivé prodejny drziteli znacky, nebyla tato ocekéavani

naplnéna.

Je patrny rostouci vyvoj poctu drzitelti znacky. Potencial znacky tedy mizeme oznacit
za velmi dobry. Rovnéz stavajici drzitelé uvedli, ze po skonCeni platnosti znacky budou

zadat 0 jeji prodlouZeni.

Nejveétsi slabinou znacky je bohuZzel jeji nedostatecnd propagace astim souvisejici
minimalni informovanost vefejnosti. V této oblasti by méli vyvinout dostateCnou
aktivitu jak spravce znacky, tak isamotni jeji drzitelé. Je ziejmé, ze své informacni
povinnosti vyplyvajici ze statutu znacky optimalné neplni. Otazkou zistava i samotna
propagace Programu Ceska kvalita. Program ma jisté velky vyznam, ale diky malé

propagaci je vyrazné nedocenény. Dosud nevstoupil do povédomi jednotlivych trznich
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subjektli. To se vyrazné odrazi v omezené funkénosti jednotlivych znacek kvality, které
jsou do Programu zatazeny. Proto i stat v ramci Narodni politiky kvality by mél vénovat

vetsi prostor aktivitdm spojenym S vyrazn€j$i medializaci Programu.
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6 Summary

The aim of this thesis was to present and subsequent analysis of quality brand Q21 —
21st century store. Through a questionnaire survey conducted at the level of brand
holders, brand manager and customers of two certified retail units have been identified
its strengths and weaknesses.

Since 2010 is this brand part of the Czech Quality Programme, which currently
covering together 20 independent brands. This Programme should help consumers in
shopping orientation, but also assist entrepreneurs in bringing new quality products and
services to market.

The holders considered the greatest benefit of obtaining the brand an independent view
on the shop. Other expectations, which are closely related, are to increase customer
satisfaction, gain competitive advantage and increasing service levels. In a relatively
short time that they hold the brand, these expectations have not been filled yet.

There is apparent increasing trend in the number of holders of the brand. The potential
of the brand can be described as very good. Also, the current holders said that after the
expiration of the brand they will apply for its extension.

The greatest weakness of the brand is, unfortunately, its lack of propagation and this is
connected with minimal public brand awareness. The level of propagation by the
individual stakeholders and brand holders is inadequate. The holders rated the
awareness of customers as average, but as the survey showed, this information is
actually much worse.

The question is itself propagation the Czech Quality Programme. The Programme
has great value, but with little publicity is significantly undervalued. It has not yet
come to the attention of various market participants. This is significantly reflected in
the limited functionality of the various quality brands that areincluded in the
Programme. Therefore, the state under the National Quality Policy should devote more
space activities associated with major media promotion of the Programme.
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Piiloha & 1 Znadky v Programu Ceska kvalita

< . , . y Rok vzniku
Logo znacky Nézev znacky Spravce znacky Znacky
CZECH MADE Sdruzeni pro ocefiovani 2002
kvality
) . , CENIA, ceska
Ekolc\)/glcolzilietrny informacni agentura 2002
yr zivotniho prostiedi
ESC El€ktr0,te’chnlcky 2002
zkuSebni ustav, S.p.
QZ - Zarucena kvalita | SOTEX GINETEX CZ 2002
CG GAS s.r.o. 2003
Afm@@:«
Zdravotns Zdravotné€ nezavadna
obuv obuv - Ceska obuvnicka
%1 bota pro Vase dité a kozedélna asociace 2003
"ZIRAFA"
Pecet’ jakosti Dekra Automobil, a.s. 2003



http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=33
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=33
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054008
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054008
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054008
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053867
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053867
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053932
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053937
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053887
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053887
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053940

CERTIFIKOVANY

Apek - certifikovany

Asociace pro

OBCHOD H H
APEK elektronickou komerci 2003
obchod (APEK)
HORECA Select MAKRQ Cash and 2003
Carry CR s.t.0.
Podporované Ceskd unie pro
R podporované 2005
zamestnavani R
Zamestnavani
PODPOROVANE
ZAMESTNAVANI
Kvalitni a bezpe¢na Elektrotechnicky
. s 2005
montaz zkusebni ustav, S.p.
. o Technicky a zkusebni
Bezp ecnava kvalitni ustav stavebni Praha, 2006
hracka
bezpstné nvlwn(lili S. p )
hracka
(J
2 Asociace &eskych
“ s . , sociace Ceskyc
SESKA Ceska kvalita Nabytek nébytkafa 2006
KVALITA
IN[A]B E|K|
STUTEST SZUTEST - Product Strojirensky zkusebni 2006
PRODUCT tested ustav, s.p.
TESTED
Certifikované sluzby IT | Lcktrotechnicky 2007

zkuSebni ustav, S.p.



http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053946
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053946
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053946
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053945
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053945
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053867
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053867
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054019
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054019
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054019
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054011
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054011
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054009
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054009
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053867
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053867

Institut pro testovani

Bezpecné hracky a certifikaci, a.s. 2007
Ekologicky Setrna
sluzba CENIA, cCeska
(roz§ifeni znacky informacni agentura 2008
Ekologicky Setrny zivotniho prostredi
vyrobek)
Nadacni fond pro
podporu
Prace postizenych zaméstnavani 2010
osob se zdravotnim
postizenim
B . Q21 — sdruzeni pro
Q21 prode;na certifikaci maloobchodu, 2010
21. stoleti
z.5.p.0.
Osvédceno pro stavbu Svaz z}mseben pro 2010
vystavbu
H{iste, sportoviste, .
t8locvitna — Ovéfeny Kabinet pro 2011

provoz

standardizaci, 0.p.s



http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053864
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453053864
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054008
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054008
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054008
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054039
http://www.npj.cz/program-ceska-kvalita/znacky-v-programu-czq/?organizace=453054039

Priloha €. 2 Seznam certifikovanych prodejen

Maloobchodni jednotka Provozovatel Plgtno§t
certifikatu
Supermarket Terno
tf. Tomase Bati 398 Jednota, spotiebni druzstvo ve Zlin¢ 3:,[0 1111 2;)3%
763 02 Zlin - Louky T
Supermarket Brnénka 5 1.11. 2010/
Purkynova 3030/35d PRAMEN-BRNENKA, spol.s.r.o. S
30.11. 2012
612 00 Brno
Supermarket T,erno Jednota, spotiebni druzstvo Ceské | 1. 11. 2010/
Suchomelska 2 Budg&iovice 30. 11. 2012
370 10 Ceské Budé&jovice ! T
DuoMAX
Mokra 353 DuoMAX, s.r.0. 1311 11 22%1113/
664 04 Mokré -
Supermarket Janustice
2. kvétna 1036 Jednota, spotiebni druzstvo ve Zliné 13:,[1 %L 228%3:,[ /
761 01 Zlin -
Market Magda
Ktivankovo namésti 33a Magda Zivna ::Lgll i 22%?[%3/
641 00 Brno -
Alena Ho’rakova o 11. 1. 2011/
Hlavni 22 Alena Horakova 31. 1. 2013
667 01 Vojkovice -
_Supermarket Lipno Jednota druzstvo spotiebitelti 11.1. 2011/
Lipno nad Vltavou 309 v Kaplici 31.1.2013
382 78 Lipno nad Vltavou P -
Supermarket lv\/[ar}na Hodonin Jednota, spotiebni druzstvo 11.1. 2011/
Cihlarska étvrt’ 3216/20 v Hodoning 31. 1. 2013
695 01 Hodonin edonhe -
Supermark(?t Marina Kyjov Jednota, spotiebni druZstvo 11.1. 2011/
Kollarova 226 v Hodoning 31.1.2013
697 01 Kyjov -
Supermarket TREFA Lisov Jednota, spotiebni druzstvo Ceské | 11. 1. 2011/
Nova 635 Budgjovice 31. 1. 2013
373 72 Lidov ey -
Potraviny u Sedlacki
Masarykova 87 Radek Sedlacek ?}0 6('3 zgéllé
664 61 Rajhrad -
PrOdngi C. } 3{45_93\”%0\/ Jednota, spotiebni druZzstvo 1.6.2011/
ruz v Hodoning 30. 6. 2013

696 42 VVracov




Prodejna ¢. 111 — Hroznova Lhota

Hroznové Lhota 342 Jed”Ota’VS%‘;tézz?; g"“zsw" 31(') 66 Zggllé
696 63 Hroznova Lhota T
MP Krasno, a. s. , 1. 6. 2011/
Namésti 87 MP Krasno, a.s. 30. 6. 2013
757 61 Valasské Mezifi¢i T
Karlovevl pekarna ’ 1.6. 2011/
Ve Vankovce 1 Karlova pekarna s.r.o. 30. 6. 2013
602 00 Brno T
Potraviny Katka
Nydek 510 Katefina Rasikova 198 i 22%:5/
739 95 Nydek T
FOTOLAB
OC Atrium, Dukelsk tiida 7/1713 CeWe Color, as. o %%112/
500 02 Hradec Kralové t
1210 SluSovice
Slusovice 180 Jednota, spotiebni druzstvo ve Zliné 19.1. 2012/
. 18. 1. 2014
763 15 SluSovice
1201 Frystak
Frystak 4 Jednota, spotiebni druzstvo ve Zliné :;98 ::LL 22%:5/
763 16 Frystak T
120VMut’enlce Jednota, spotiebni druzstvo 19. 1. 2012/
Brnénska 340 v Hodoning 18. 1. 2014
696 11 Muténice odonine T
1},23 }),r;llfanzkgy Jednota, spotiebni druzstvo 19. 1. 2012/
rusan<y v Hodoning 18. 1. 2014

696 21 PruSanky




Priloha ¢. 3 Priivodni dopis a dotaznik pro drzitele znacky kvality

»Q21 - prodejna 21. stoleti*
V Ceskych Budgjovicich dne 15. ledna 2012

Dobry den,

jmenuji se Aneta Bezemkova a jsem studentkou tfetiho rocniku oboru Obchodni
podnikédni Ekonomické fakulty na JihoCeské univerzité v Ceskych Budgjovicich.
V ramci své bakalafské prace na téma ,,Analyza vybrané znacky z programu Ceska
kvalita: Q21 — prodejna 21. stoleti“ provadim dotaznikové Setfeni na urovni vSech
drzitelt znacky kvality Q21 — prodejna 21. stoleti s cilem zjistit aktualni stav znacky

a vymezit jeji silné a slabé stranky.

Réda bych Vas timto poprosila o spolupraci vyplnénim pfilozeného dotazniku, véetné
piipominek a navrhii. Ty budou velmi ptinosné i ptes relativné kratky cas, po ktery jste
drziteli znacky. Aby byla analyza co nejptfesnéj$i, je nutné znat nazor vSech drzitelt této

znacky.

Veskeré Vami uvedené informace budou slouZit vyhradné pro zpracovani mé

bakaléiské prace. V piipadé zdjmu Vam mohu poskytnout vysledky této prace.
Predem dékuji za spolupraci a Vas Cas pii vyplnéni dotazniku.

S pozdravem a pranim pékného dne

Aneta Bezemkova

Emy Destinové 1001/42
370 05 Ceské Budgjovice
Mobil: +420 721 313 343

E-mail: aneta.bezemkova@seznam.cz



Dotaznik: znacka kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*
Dotaznik je ur€en vsem firmam, kterym byla udélena znacka kvality ,,Q21 - prodejna
21. stoleti*.

Vami vybranou variantu, prosim, zakvizkujte nebo vypiste slovni odpoved.

1) Kde jste se dozvédéli o znacce kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti“?
MiiZete vybrat vice moznosti

Na internetu

V tisku

Na kongresech

Na veletrzich, vystavach
Od konkurence
Doporuceni znamého

Jinde:

Doddgdon

2) Co jste ocekavali od ziskani znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*“?
Miizete vybrat vice moZnosti

Aktivni motivace spolupracovnik
Ziskéani nezavislého pohledu na prodejnu
Zvyseni spokojenosti zakazniki

Ziskani dalsi konkuren¢ni vyhody

Zlepseni urovné sluzeb

Dododgn

Jiné:

3) Vyhovuje vam dvouleta platnost znac¢ky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti“?

[] Ano
[ ] Spise ano
[ ] Spisene
[] Ne

Navrh na jinou délku platnosti:




4) Budete zadat po skonceni platnosti znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*
0 jeji prodlouZeni?

[] Ano
[ ] Spise ano
[ ] Spisene
[] Ne
[] Nevim
Z jakého diivodu jste se takto rozhodli?

5) Museli jste v souvislosti se ziskanim znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti*
ulinit néjaké zmény?
Pokud odpovite ,,Ne®, piejdéte, prosim, na otazku cislo 8

[] Ano
[] Ne

6) Jak vnimate tyto zmény z nasledujicich hledisek?

Velmi L, L, Zcela
. v, Naro¢né Nenaro¢né I
naro¢né nenarocné

Casové [] [] [] []
Finan¢ni [] ] [] []

7) V jaké oblasti byly provedené zmény udinény?
Exteriér

Interiér

Sortiment

Podpora prodeje

Dooon

Personal



8) Jak vnimate nasledujici skute¢nosti tykajici se zna¢ky kvality ,,Q21 - prodejna
21. stoleti*“?

Zcela  Prevazné ..., Prevazn¢  Zcela
ey ... - Neutraln¢ o .
pozitivh€ pozitivne negativn€ negativne

Naro¢nost kritérii,
ktera je nutné splnit [] [] [] [] []

pro ziskani znacky

Cetnost kontrol,

které jsou soucasti ] L] [] [] []

pouzivani znacky

Naroc¢nost kontrol,

které jsou soucasti ] L] [] [] []

pouzivani znacky

Komunikace se ] ] ] ] ]

spravcem znacky

9) Jak hodnotite informovanost zakazniki o znacce kvality ,,Q21 — prodejna 21.
stoleti?*

1 2 3 4 5
Vyborna [ ] [] [] [[] [[] Nedostate¢na

10) Jak hodnotite urovern propagace zna¢ky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti ze
strany jednotlivych zainteresovanych stran?
Pouzijte klasickou Skolni hodnotici stupnici (1 - nejlepsi, 5 - nejhorsi)

1 2 3 4 5

Spravce znacky
DrZitelé znacky

Statni organy

Zajmova obcanska sdruZeni
(TEST, SOS a dalsi)

O o o o o
O o o o o
O o o o o
O o o o o
O o o o o

Nérodni politika kvality/
Program Ceska kvalita



11) Kde prezentujete, Ze jste drzitelem znacky kvality Q21 — prodejna 21. stoleti?
MiiZete vybrat vice moznosti

Na internetu

Na prodejné

V reklamnich tiskovinach

V tisku

V rozhlase

V televizi

Na veletrzich, vystavach (napi. Zemé zivitelka)
Na kongresech

Jinde:

Dogoooddn

[EEN
N
~

Povazujete prinosy ze zna¢ky kvality Q21 — prodejna 21. stoleti za vétsi, nez
vydaje spojené s jejim ziskanim?

Ano

SpiSe ano

Stejné

SpiSe ne

Ne

oo

13) Jak se splnila vase o¢ekavani?
Pouzijte klasickou Skolni hodnotici stupnici (1 - nejlepsi, 5 - nejhorsi)

1 2 3 4 5

Aktivni motivace
spolupracovnikli

Ziskani nezavislého
pohledu na prodejnu

Zvyseni spokojenosti
zakaznikl

Ziskani konkurencni
vyhody

Zlepseni Grovné sluzeb

O o o o o o
O o o o o o
O o o o o o
O o o o o o
O o o o o o

Celkova spokojenost



14) Co povazujete za nejvétsi piinosy znacky kvality ,,Q21 - prodejna 21. stoleti“?

15) Uved’te, prosim, vase pripominky a navrhy ke znacce kvality ,,Q21 - prodejna
21. stoleti*:




Uved’te, prosim, vase identifika¢ni udaje

Od jakého data (dd.mm.rrrr) uziva vase maloobchodni prodejna znacku kvality

»Q21 — prodejna 21. stoleti*“?

Nazev spole¢nosti

Sidlo spole¢nosti

Kategorie maloobchodni jednotky
Samoobsluzna prodejna (superreta)
Supermarket

Hypermarket

Specializovana prodejna

Uzce specializovana prodejna
Diskontni prodejna

Prodejna smisené¢ho zbozi

Doodooon

Jina:

Souhlasite s neanonymnim zpracovanim dat?

Pokud ne, ziskané udaje ztistanou v naprosté anonymité.

[] Ano
[] Ne



Priloha ¢. 4 Pravodni dopis a dotaznik pro spravce zna¢ky kvality

»Q21 - prodejna 21. stoleti*
V Ceskych Bud&jovicich dne 27. biezna 2012

Dobry den,

jmenuji se Aneta Bezemkova a jsem studentkou tfetiho ro¢niku oboru Obchodni
podnikédni Ekonomické fakulty na JihoCeské univerzité v Ceskych Budgjovicich.
V ramci své bakalafské prace na téma ,,Analyza vybrané znacky z programu Ceska
kvalita: Q21 — prodejna 21. stoleti“ jsem realizovala dotaznikové Setfeni na Grovni

drziteld znacky.

Réda bych Vas timto poprosila o spolupraci vyplnénim piiloZzené¢ho dotazniku, ktery mi

pomuze doplnit ziskané vystupy.

Veskeré Vami uvedené informace budou slouzit vyhradné pro zpracovani mé

bakalarské prace. V pfipad€ zajmu Vam mohu poskytnout vysledky této prace.
Predem dékuji za spolupraci a Vas Cas pii vyplnéni dotazniku.

S pozdravem a ptanim pékného dne

Aneta Bezemkova

Emy Destinové 1001/42
370 05 Ceské Budgjovice
Mobil: +420 721 313 343

E-mail: aneta.bezemkova@seznam.cz



Dotaznik pro spravce znac¢ky kvality ,,Q21 - prodejna
21. stoleti*

1) Jak jste spokojeni s pozici znacky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti® na trhu?
1 2 3 4 5

Velmi spokojeni [ | [] [] [] [L] Zcela nespokojeni

Prosim, stru¢né okomentujte

2) Jak velky vyznam ma, dle Vaseho nazoru, za¢lenéni znacky ,,Q21 — prodejna
21. stoleti* do Programu Ceska kvalita?

1 2 3 4 5

Zasadni [ ] [] [] [[] [] Minimalni

Jaké jsou hlavni benefity tohoto spojeni?




3) Jak celkové vnimate Program Ceska kvalita?
1 2 3 4 5

Pozitivné [ ] [] [] [] [] Negativné

Prosim, stru¢né okomentujte

4) Jak hodnotite spolupraci s drziteli znac¢ky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti*?
1 2 3 4 5

Pozitivné [ ] [] [] [] [] Negativné

Prosim, stru¢né okomentujte

5) Jak casto provadite kontrolu certifikované maloobchodni jednotky na zakladé

e Vlastniho uvazeni

e Upozornéni

e Stiznosti




6) Jakym zpusobem dodrZujete pravidla, ktera jsou stanovena v Zasadach
Programu Ceska kvalita?

e Periodické oveétovani spokojenosti zdkaznikl s kvalitou sluzeb

e Kontrola nad uzivanim loga Programu Cesk4 kvalita

e Ov¢étovani zpusobilosti drzitele znacky k dlouhodobému dodrzovani procest
a tim 1 kvality jeho sluzeb

7) Bylo jiz nékdy zahajeno Fizeni o odebrani zna¢ky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti*“?

[] Ano
[] Ne

Pokud ano, kolikrat?

8) Priblizné kolik procent z pfihlasenych maloobchodii je nasledné certifikovano
znackou ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?

9) Jak se vénujete propagaci znacky ,,Q21 — prodejna 21. stoleti“?
Prizkumy prokazaly minimdlni povédomi zakaznikii o této znacce.




10) Vénujete pozornost také zpusobu propagace znac¢ky ,,Q21 — prodejna 21.
stoleti ze strany drziteli?
Prizkumy bylo zjisténo, Ze se vénuji témto aktivitam pouze okrajové, prekvapivé
ani v nabidkovych listech znacku neuvddéji.

11) Vase pripominky a navrhy




Priloha €. 5 Dokument Sebehodnoceni zadatele

021 - SDRUZENI PRO CERTIFIKACI MALOOBCHODU

SEBEHODNOCENI ZADATELE

[majitel, provozovatel nebo vedoud prodejny)

A: Obecné informace

Provozovatel
[kontaktri Gdaje):

Prodejna [kontaktni
udaje):

Popis Cinnosti
prodejmy:

Traby v KC:
[mézitni primér za
pfedchozich 24
mésicli):

Pocet zamestnanci
na prodejné [celkem):

prodejni plocha [m?):

Parkoviste
[dostupnost, pobst
mist nebo m?.

= @21 - edrudani pro cartifikac! maloobchodu

X -
A4l 8121
HYALITA  rusent var




Exteriér|2x foto, vioite nebo poglete v pliloze):

Interiér [2x foto, viodte nebo pofkete v pliloze):

=@M - sdrudsni pro cortifikac! maloobchodu

s, i

A-A8121

EWALITA. s it




B: Vaie konkurentni vywhoda (co nabizite navic, popis Cinnosti)

Sortiment:

[Zifka, hloubka
nabidky - napf.
potraviny, drogerie,
hracky, obuv, elektro,
kwEtiny, ...)

Marketingoveé akee:
[jake akce zajiEtujste
nebo z& jich
zlfasthujets —
centralni,
dodavatelzke, vlastni,
ochutnavky, jing
aghee...]

Systém rizeni
prodejny:

[napf. kontrola
zhruEnich Ihin, Gdriba
zafizeni, uklid, popi
jimych procest — ve
strugnosti)

silné stranky:
[popiste 3 nejvetsi
prednosti prodejry)

Slabé stranky:
[popitte, co Vs
limituje - zeograficks,
specifické, obchodni,
technalogicks, jiné
fimity....)

Uicast ve sdruzenich
a nakupnich aliancich:

= @21 - edrudenl pro cartifikssl maloobehodu

s, i

CEEKA
EVALITA  fusani s




C: Certifikace prodejny

Dosud udelens
certifikace,
VyZnamenani,
ohodnocent:

Divod zidosti:

[prof =i myslim, 3= by
prodsjna méla byt
certifikowana Q217

sak vyuziji certifikaci?

Garance kvality
shuzeb:

[jak j= zajiEténa
diouhodoba garance
kvality poskytovamych
shideb certifikovang
prodejny)

C: Doplijici informace o prodejné a sluzbach

Pokud Vas napadne cokoliv dakibo, napifts to zde:

= @&H - edrubenl pro cartifikac] maleobchodu

.,
EEERA O-m

K¥ALITA i s




Piiloha €. 6 Certifikat o udéleni zna¢ky kvality ,,Q21 — prodejna
21. stoleti*

PRODEJNA 21. STOLETI PRODEJNA 21. STOLETI PRODEJNA 21. STOLETI PRODEJNA 21. STOLETI

STOLET)

Q21 = sdruzeni pro certifikaci maloobchodu,
zaymove sdruzeni pravnickych osob
Oloenoucks 80
618 00 Brno

vydava

CERTIFIKAT

registracni cisle 1/2010
opraviujici maloobchodni jednotku

SUPERMARKET TERNO

Suchomelska 2, 370 10 Ceské Budéjovice

provozovate|:
JEDNOTA, spotrebni druzstvo Ceské Budéjovice

k uZivani znaéky

PRODEJNA 21. STOLETI
1.11.2010 - 30.11.2012

PR P

prezident sdrueni Q21
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